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Produk-produk berbasis syariah semakin berkembang di Indonesia, tidak 
terkecuali produk gadai, maka perusahaan berusaha mempertahankan nasabah 
agar tidak beralih ketempat lain. Berdasarkan latar belakang masalah penelitian ini 
bahwa total nasabah mengalami penambahan tetapi jumlah penambahan nasabah 
tiap tahunnya berkurang, dan adanya ketidakpuasan nasabah dalam menggunakan 
produk gadai emas di PT. Bank Syariah Mandiri Cabang Padangsidimpuan. Hal 
ini disebabkan karenaa persaingan antar bank yang semakin meningkat sehingga 
masih perlu untuk meningkatkan kualitas pelayanan dengan nasabah, promosi 
yang di lakukan oleh pihak bank serta lokasi yang strategis dan aman agar 
terwujudnya kepuasan nasabah.Rumusan masalah penelitian ini apakah ada 
pengaruh kualitas pelayanan, promosi dan lokasi terhadap kepuasan nasabah 
dalam menggunakan produk gadai emas syariah di PT. Bank Syariah Mandiri, 
Cabang Padangsidimpuan secara parsial dan simultan.Tujuan penelitian ini untuk 
mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, promosi dan lokasi terhadap kepuasan 
nasabah dalam menggunakan produk gadai emas syariah di PT. Bank Syariah 
Mandiri Cabang Padangsidimpuan secara parsial dan simultan. 
Teori yang digunakan dalam penelitian ini adalah teori tentang gadai emas 
syariah, kepuasan nasabah, kualitas pelayanan, promosi dan lokasi. Jenis 
penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Sampel yang digunakan dalam 
penelitian ini sebanyak 95 responden. Teknik pengambilan sampel menggunakan 
teknik convenience sampling.Pengumpulan data yang digunakan adalah teknik 
angket (kuesioner),dan dokumentasi. Analisis data yang digunakan adalah uji 
validitas, uji reliabilitas, uji normalitas, uji linearitas, uji asumsi klasik, analisis 
regresi linier berganda, uji t dan uji F, dan uji koefisien determinasi, dengan  
menggunakan alat bantu SPSS versi 23. 
Hasil penelitian ini menunjukkan hasil uji koefisien determinasi pengaruh 
kualitas pelayanan, promosi dan lokasi terhadap kepuasan nasabah sebesar 0,211 
atau (21,1%) sedangkan sisanya sebesar 0,789 atau (78,9%) dipengaruhi oleh 
variabel lain yang tidak masuk dalam penelitian ini. Dan secara parsial kualitas 
pelayanan mempunyai pengaruh terhadap kepuasan nasabah dengan nilai thitung 
>ttabel (2,103> 1,662), promosi tidak terdapat pengaruh terhadap kepuasan nasabah 
dengan nilaithitung <ttabel (-0,294< 1,662), dan lokasi mempunyai pengaruh terhadap 
kepuasan nasabah dengan nilai thitung >ttabel (2,251> 1,662). Berdasarkan hasil uji 
secara simultan bahwa variabel kualitas pelayanan, promosi dan lokasi 
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah dengan nilai Fhitung >Ftabel (8,108>2,14). 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN 
1. Konsonan 
Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan  Arab 
dilambangkan dengan huruf dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan 
dengan huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda dan sebagian lain 
dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus. Berikut ini daftar huruf 
Arab dan transliterasinya dengan huruf Latin. 
Huruf  
Arab 
Nama Huruf  
Latin 
Huruf Latin Nama 
 Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan ا
 Ba B be ب
 Ta T te ت
 (a  ̇ es (dengan titik di ataṡ  ث
 Jim J je ج
 (ḥa ḥ ha(dengan titik di bawah ح
 Kha Kh kadan ha خ
 Dal D de د
 (al  ̇ zet (dengan titik di ataṡ  ذ
 Ra R er ر
 Zai Z zet ز
 Sin S es س
 Syin Sy es ش
 ṣad ṣ esdan ye ص
 ḍad ḍ ض
de (dengan titik di 
bawah) 
 (ṭa ṭ te (dengan titik di bawah ط
 ẓa ẓ ظ
zet (dengan titik di 
bawah) 
 ain .‘. Koma terbalik di atas‘ ع
 Gain G ge غ
 Fa F ef ف
 Qaf Q ki ق
 Kaf K ka ك
 Lam L el ل
 Mim M em م
 nun N en ن
 wau W we و
 ha H ha ه
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 hamzah ..’.. apostrof ء
 ya Y ye ي
2. Vokal 
Vokal bahasa Arab seperti vocal bahasa Indonesia, terdiri dari 
vocal tunggal atau monoftong dan vocal rangkap atau diftong. 
a. Vokal Tunggal adalah vocal tunggal bahasa Arab yang lambangnya 
berupa tanda atau harakat transliterasinya sebagai berikut: 
Tanda Nama Huruf Latin Nama 
 fatḥah A a 
 Kasrah I i 
 ḍommah U U وْ 
 
b. Vokal Rangkap adalah vocal rangkap bahasa Arab yang lambangnya 
berupa gabungan antara harakat dan huruf, transliterasinya berupa 
gabungan huruf sebagai berikut: 
Tanda dan 
Huruf 
Nama Gabungan Nama 
.....  fatḥah dan ya Ai a dan i ي 
 fatḥah dan wau Au a dan u ......ْوْ 
 
c. Maddah adalah vocal panjang yang lambangnya berupa harakat dan 







ى..َ...... ا..َ..  fatḥah dan alif atau ya  ̅ a dan garis atas 
   Kasrah dan ya ...ٍ..ى
i dan garis di 
bawah 
و....ُ  ḍommah dan wau  ̅ u dan garis di atas 
 
3. Ta Marbutah 
Transliterasi untuk Ta Marbutah ada dua. 
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a. Ta Marbutah hidup yaitu Ta  Marbutah yang hidup atau mendapat 
harakat fatḥah, kasrah danḍommah, transliterasinya adalah /t/. 
b. Ta Marbutah mati yaitu Ta Marbutah yang mati atau mendapat harakat 
sukun, transliterasinya adalah /h/. 
Kalau pada suatu kata yang akhir katanya Ta Marbutah diikuti oleh 
kata yang menggunakan kata sandang al, serta bacaan kedua kata itu 
terpisah maka Ta Marbutah itu di transliterasikan dengan ha (h). 
4. Syaddah (Tasydid) 
Syaddah atau tasydid yang dalam sistem tulisan Arab  
dilambangkan dengan sebuah tanda, tanda syaddah atau tandat asydid. 
Dalam transliterasi ini tanda syaddah tersebut dilambangkan dengan huruf,  
yaitu huruf yang sama dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu. 
5. Kata Sandang 
Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan 
huruf, yaitu: 
 Namun dalam tulisan transliterasinya kata sandang itu dibedakan . ال
antara kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah dengan kata sandang 
yang diikuti oleh huruf qamariah. 
a. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiah adalah kata sandang yang 
diikuti oleh huruf syamsiah ditransliterasikan sesuai dengan bunyinya, 
yaitu huruf /l/ diganti dengan huruf yang sama dengan huruf yang 
langsung diikuti kata sandang itu. 
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b. Kata sandang yang diikuti huruf qamariah adalah kata sandang yang 
diikuti oleh huruf qamariah ditransliterasikan sesuai dengan aturan 
yang digariskan didepan dan sesuai dengan bunyinya. 
6. Hamzah 
Dinyatakan didepan Daftar Transliterasi Arab-Latin  bahwa 
hamzah ditransliterasikan dengan apostrof. Namun, itu hanya terletak di  
tengah dan diakhir kata. Bila hamzah itu diletakkan diawal kata, ia tidak 
dilambangkan, karena dalam tulisan Arab berupa alif. 
7. Penulisan Kata 
Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il, isim, maupun huruf  ditulis 
terpisah. Bagi kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab 
yang sudah lazim dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau 
harakat yang dihilangkan maka dalam transliterasi ini penulisan kata 
tersebut bisa dilakukan dengan dua cara: bisa dipisah perkata danbisa pula 
dirangkaikan. 
8. Huruf Kapital 
Meskipun dalam sistem kata sandang yang diikuti huruf tulisan  
Arab huruf capital tidak dikenal, dalam transliterasi ini huruf tersebut 
digunakan juga. Penggunaan huruf capital seperti apa yang berlaku dalam  
EYD, diantaranya huruf capital digunakan untuk menuliskan huruf awal,  
nama diri dan permulaan kalimat. Bila nama diri itu dilalui oleh kata 
sandang, maka yang ditulis dengan huruf capital tetap huruf awal nama 
diri tesebut, bukan huruf awal kata sandangnya. 
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Penggunaan huruf awal capital untuk Allah hanya berlaku dalam 
tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu 
disatukan dengan kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang 
dihilangkan, huruf capital tidakdipergunakan. 
9. Tajwid 
Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, 
pedoman transliterasi ini merupakan bagian takterpisahkan dengan ilmu 
tajwid. Karena itu keresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai 
dengan pedoman tajwid. 
Sumber: Tim Puslitbang Lektur Keagamaan. Pedoman Transliterasi Arab-
Latin. Cetakan Kelima. 2003. Jakarta: Proyek Pengkajian dan 
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A. Latar Belakang  
Bank dapat di definisikan sebagai suatu badan usaha yang 
menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan dan menyalurkan 
dana kepada masyarakat kembali dalam rangka meningkatkan taraf hidup 
rakyat banyak. Secara umum Bank Syariah dapat di definisikan sebagai bank 
dengan pola bagi hasil yang merupakan landasan utama dalam segala 




Salah satu kegiatan Bank Syariah yang cukup berkembang pesat di 
masyarakat adalah layanan gadai emas syariah.Gadai emas syariah merupakan 
sistem pembiayaan yang dilakukan oleh perbankan syariah dengan dasar 
hukum Fatwa Dewan Syariah Nasional Majelis Ulama Indonesia, baik sistem 
gadainya maupun emas sebagai barang gadainya. 
Sebelum Perum Pegadaian membuka unit Gadai Syariah, pelayanan 
jasa serupa telah dimulai oleh Bank Syariah Mandiri (BSM) dengan 
meluncurkan sebuah produk Gadai Syariah yang disebut Gadai Emas Bank 
Syariah Mandiri (BSM), pada tanggal 1 November 2001 atau bertepatan 
dengan ulang tahun kedua BSM.
2
 
Gadai emas atau yang biasa disebut dengan rahn merupakan produk 
terbaru di Bank Syariah Mandiri Cabang Padangsidimpuan. Gadai (rahn)  
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Khaerul Umam, Manajemen Perbankan Syariah, (Bandung: Pustaka Setia, 2013), hlm. 
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merupakan penyerahan barang (marhun) kepada pihak pemberi hutang 
(murtahin) yang dilakukan oleh orang yang berhutang (rahin) sebagai jaminan 
atas hutang yang diterima. Menurut beberapa mazhab, rahn berarti perjanjian 
penyerahan harta oleh pemiliknya dijadikan sebagai pembayar hak piutang 
tersebut, tidak harus bersifat aktual (berwujud), namun yang terlebih penting 
penyerahan itu bersifat legal misalnya berupa penyerahan sertifikat atau surat 
bukti kepemilikan yang sah suatu harta jaminan. Menurut mazhab Syafi’i dan 




Jumlah Nasabah Dalam Menggunakan Produk Gadai Emas Syariah di     
PT. Bank Syariah MandiriCabang Padangsidimpuan 
 
No Tahun Jumlah Nasabah 
1 2016 1.519 
2 2017 1.920 
3 2018 2.040 
Sumber data: PT. Bank Syariah Mandiri Cabang Padangsidimpuan.  
Berdasarkan data jumlah nasabah pada tabel diatas yang diperoleh dari 
PT. Bank Syariah Mandiri Cabang Padangsidimpuan setiap tahunnya 
bertambah, yang dilihat dari tahun 2016 sampai dengan tahun 2017. Pada 
tahun 2016 nasabah Bank Syariah Mandiri Cabang Padangsidimpuan 
berjumlah 1.519 orang, tahun 2017 jumlah nasabah mengalami kenaikan yaitu 
sebanyak 401 orang dari tahun 2016. Kemudian di tahun 2018 jumlah nasabah 
tersebut mengalami kenaikan lagi yaitu sebanyak 120 orang dari tahun 
sebelumnya yaitu dari tahun 2017. Dari penjelasan data di atas dapat dilihat 
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bahwa total nasabah mengalami kenaikan tetapi jumlah penambahan nasabah 
tiap tahunnya menurun. 
Nasabah merupakan faktor pendukung yang paling penting bagi setiap 
lembaga keuangan.Dalam prakteknya suatu lembaga keuangan tidak terlepas 
dari peranan nasabah di dalamnya.Dari nasabahlah mereka mendapatkan 
keuntungan.Jika suatu lembaga keuangan itu tidak memiliki nasabah, atau bisa 
dikatakan memiliki tapi hanya beberapa saja, maka lembaga keuangan itu 
belum bisa dikatakan dapat mencapai target yang diinginkan oleh lembaga 
keuangan. 
Total nasabah gadai emas setiap tahunnya mengalami kenaikan tetapi 
jumlah penambahan nasabah tiap tahunnya menurun. Hal ini menjadi masalah 
bagi Bank Syariah Mandiri dikarenakan pengaruh kualitas pelayanan, promosi 
dan lokasi masih kurang memuaskan bagi kepuasan nasabah.Oleh karena itu 
nasabah memegang peranan cukup penting dalam mengukur kepuasan 
terhadap kualitas pelayanan, promosi, dan lokasi yang diberikan Bank Syariah 
Mandiri. 
Kepuasan nasabah menjadi salah satu tujuan utama bagi setiap 
perusahaan, karena apabila seorang nasabah merasa puas dengan kinerja 
perusahaan, maka itu akan menjadi nilai bagi perusahaan itu sendiri. Untuk 
tetap menjaga kepuasan nasabah, maka salah satu cara yang perlu dibenahi 
kembali adalah perbaikan dan peningkatan kualitas baik itu dari segi 
pelayanan maupun kelengkapan fasilitasnya yang memang harus disesuaikan 
dengan kebutuhan nasabah.  
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Faktor kualitas pelayanan kepada nasabah juga sangat penting dalam 
pemasaran jasa dari satu pihak kepada pihak lainnya.Sifatnya yang tidak 
berwujud (intangible) memerlukan umpan balik untuk menilai kualitas dari 
pelayanan tersebut.Kualitas pelayanan yaitu tingkat keunggulan untuk 
memenuhi kebutuhan pelanggan. Dengan adanya kualitas pelayanan yang baik 
di dalam suatu perusahaan, akan menciptakan kepuasan bagi nasabahnya. 
Setelah nasabah merasa puas dengan produk atau jasa yang diterimanya, 
nasabah akan membandingkan pelayanan yang diberikan. Apabila nasabah 
benar-benar puas, mereka akan melakukan transaksi ulang serta memberi 
rekomendasi kepada orang lain untuk mengunjungi ditempat yang sama.  
Promosi adalah proses komunikasi suatu perusahaan dengan pihak-
pihak yang berkepentingan sekarang dan yang akan datang. Promosi yang 
dilakukan perusahaan akan menciptakan suatu penilaian tersendiri pada 
pikiran nasabah sehingga penilaian nasabah terhadap promosi produk secara 
langsung maupun tidak langsung akan menciptakan image terhadap suatu 
produk. Seluruh kegiatan promosi bertujuan untuk mempengaruhi kegiatan 
pembelian, tetapi tujuan promosi yang utama adalah memberitahukan, 
membujuk dan mengigatkan kembali nasabah terhadap sebuah produk atau 
jasa. 
Lokasi juga menjadi faktor utama dari keberhasilan penjualan suatu 
produk.Jika perusahaan berhasil memperoleh dan mempertahankan lokasi 
yang strategis, maka itu dapat menjadi rintangan yang efektif bagi para 
pesaing untuk mendapatkan akses ke pasar. Lokasi yang stategis juga 
5 
 
akanmembuat nasabah menjadi lebih mudah apabila ingin pergi ke bank. 
Lokasi adalah cara perusahaan menyalurkan produknya.Lokasi dapat diartikan 
sebagai cara menentukan metode dan jalur apa yang akan dipakai dalam 
menyalurkan produknya kepada masyarakat, dengan demikian tempat 
memiliki hubungan yang cukup kuat untuk memenuhi kepuasan nasabah. 
Hadirnya perbankan syariah tidak terlepas dari produk-produk yang 
dikeluarkan dari Bank Syariah tersebut dengan produk tertitik pangkal dari 
fiqih islam, salah satu contohnya adalah produk Gadai Emas Syariah, jika 
nasabah merasa puas atas kualitas pelayanan, lokasi, serta promosi yang 
dilakukan oleh Bank Syariah tersebut maka akan cenderung berpengaruh 
terhadap perilaku pasca bertransaksi, sehingga nasabah akan melakukan 
transaksi ulang yang nantinya para nasabah tersebut diharapkan mampu 
menjadi nasabah yang loyal. Apabila nasabah puas akan pelayanan produk 
maka nasabah akan tetap bertahan dengan produk tersebut.  
Berdasarkan latar belakang diatas maka peneliti tertarik untuk 
melakukan penelitian ini dengan judul: “Faktor-faktor yang Memengaruhi 
Kepuasan  Nasabah  dalam Menggunakan Produk Gadai Emas Syariah 
Di PT. Bank Syariah MandiriCabang Padangsidimpuan”. 
B. Identifikasi Masalah  
Berdasarkan latar belakang masalah di atas, yang dapat di identifikasi 
dalam beberapa masalah yaitu:  
1. Masyarakat masih kurang mengenal produk gadai emas syariah di         
PT. Bank Syariah Mandiri Cabang Padangsidimpuan. 
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2. Jumlah nasabah yang menggunakan produk gadai emas syariah di          
PT. Bank Syariah Mandiri Cabang Padangsidimpuan mengalami 
pertambahan, namun pertambahan jumlah nasabah mengalami penurunan.  
3. Pelayanan yang baik akan memberikan kepuasan bagi nasabah PT. Bank 
Syariah Mandiri Cabang Padangsidimpuan.  
4. Lokasi yang strategis menjadi pertimbangan masyarakat dalam 
bertransaksi.  
C. Batasan Masalah 
Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah diatas dan dengan 
keterbatasan kemampuan, waktu dan dana yang dimiliki penulis, maka perlu 
dilakukan pembatasan masalah agar pembahasan ini lebih terarah dan terfokus 
pada permasalahan yang dikaji. Oleh karena itu, maka dalam penelitian ini 
peneliti membatasi ruang lingkup masalah yang akan diteliti yaitu pengaruh 
kualitas pelayanan, promosi, dan lokasi terhadap kepuasan nasabah dalam 
menggunakan produk gadai emas syariah di PT. Bank Syariah Mandiri 
Padangsidimpuan. 
D. Definisi Operasional Variabel 
Definisi operasional variabel pada penelitian ini dimaksud untuk 
menjelaskan masing-masing variabel.Variabel yang digunakan dalam 
penelitian ini dibagi menjadi dua yaitu variabel bebas dan variabel 
terikat.Variabel bebas (Independence Variable) adalah variabel yang 
mempengaruhi atau yang menjadi sebab perubahan atau timbulnya variabel 
terikat. Variabel bebas biasanya dinotasikan dengan simbol X. Sedangkan 
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variabel terikat (Dependent Variable) adalah faktor utama yang ingin 
dijelaskan atau diprediksi dan dipengaruhi oleh beberapa faktor lain, biasanya 
dinotasikan dengan simbol Y.
4
 Maka definisi operasional variabel penelitian 
ini adalah sebagai berikut:  
Tabel 1.2 




Definisi Variabel Indikator Variabel Skala 
Variabel 
1.  Kualitas 
Pelayanan  
(X1) 
Kualitas adalah berpusat 
pada upaya pemenuhan 
kebutuhan dan keinginan 







kegiatan yang ditawarkan 
oleh organisasi atau 
perorangan pada 
konsumen, yang bersifat 









5. Perhatian  
 
Ordinal  
2.  Promosi 
(X2) 
Promosi adalah cara untuk 
memberitahukan kepada 
masyarakat. Promosi 
merupakan sarana yang 













3.  Lokasi 
(X3) 
Lokasi dapat di definisikan 
sebagai tempat. 
Kedudukan secara fisik 
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4. Lokasi parkir  




tingkat perasaan seseorang 
yang menyatakan hasil 
perbandingan antara hasil 
kerja produk atau jasa 









3. Emosional  





E. Rumusan Masalah  
Berdasarkan batasan masalah diatas, maka dapat dilihat identifikasi 
masalah sebagai berikut:  
1. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah 
dalam menggunakan produk gadai emas syariah pada PT. Bank Syariah 
Mandiri Cabang Padangsidimpuan? 
2. Apakah ada pengaruh promosi terhadap kepuasan nasabah dalam 
menggunakan produk gadai emas syariah pada PT. Bank Syariah Mandiri, 
Cabang Padangsidimpuan? 
3. Apakah ada pengaruh lokasi terhadap kepuasan nasabah dalam 
menggunakan produk gadai emas syariah pada PT. Bank Syariah Mandiri, 
Cabang Padangsidimpuan? 
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Sriyadi, Bisnis Manajemen Perusahaan Modern, (Semarang: Ikip Press, 1991), hlm. 60. 
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M. Nur Rianto Al Arif, Dasar-Dasar Pemasaran Bank Syariah, (Bandung: Alfabeta, 
2012), hlm. 193. 
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4. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan, promosi, dan lokasi secara 
simultan  terhadap kepuasan nasabah dalam menggunakan produk gadai 
emas syariah pada PT. Bank Syariah Mandiri Cabang Padangsidimpuan? 
F. Tujuan Penelitian  
Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka penelitian ini bertujuan 
sebagai berikut:  
1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
nasabah dalam menggunakan produk gadai emas syariah pada PT. Bank 
Syariah Mandiri Cabang Padangsidimpuan.  
2. Untuk mengetahui pengaruh promosi terhadap kepuasan nasabah dalam 
menggunakan produk gadai emas syariah pada PT. Bank Syariah Mandiri, 
Cabang Padangsidimpuan. 
3. Untuk mengetahui pengaruh lokasi terhadap kepuasan nasabah dalam 
menggunakan produk gadai emas syariah pada PT. Bank Syariah Mandiri, 
Cabang Padangsidimpuan. 
4. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, promosi dan lokasi secara 
simultan terhadap kepuasan nasabah dalam menggunakan produk gadai 
emas syariah pada PT. Bank Syariah Mandiri Cabang Padangsidimpuan. 
G. Kegunaan Penelitian  
1. Bagi lingkungan pendidikan, untuk perluasan khazanah teori dan 
penelitian terdahulu mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
keputusan nasabah dalam menggunakan produk gadai emas, serta 
memberikan kontribusi dalam  bidang ilmu pemasaran. 
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2. Kegunaan penelitian ini bagi penulis adalah untuk lebih memahami lagi 
tentang sistem pembiayaan gadai emas sehingga dapat membantu 
masyarakat dalam mengenalkan produk-produk dan jasa-jasa pembiayaan 
yang berbasis Syariah yang bebas dari bunga bank.  
3. Pihak lain,  yaitu sebagai tambahan referensi bagi rekan-rekan yang 
memerlukan sumber data dalam melakukan penelitian dengan judul dan 
objek skripsi yang sama. 
H. Sistematika Pembahasan  
Untuk memudahkan penulisan dalam penyusunan skripsi ini, maka 
sistematika pembahasan dalam penyusunan skripsi ini, maka sistematika 
pembahasan dalam penelitian ini adalah:  
Bab I Pendahuluan, pada bab ini berisi penjelasan latar belakang 
masalah, identifikasi masalah, batasan masalah, definisi operasional variabel, 
rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika 
pembahasan.  
Bab II Landasan teori merupakan bab yang tersusun atas teori umum 
yang merupakan dasar-dasar pemikiran yang akan penulis gunakan dalam 
menjawab permasalahan pada penulisan skripsi ini yang terdiri dari kerangka 
teori, yaitu pegadaian syariah, kepuasan nasabah, kualitas pelayanan, promosi, 
lokasi, penelitian terdahulu, kerangka pikir, dan hipotesis penelitian.  
Bab III Metodologi penelitian, dalam bab ini berisi metode penelitian 
yang digunakan dalam penulisan ilmiah ini, yang terdiri dari lokasi dan waktu 
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penelitian, jenis penelitian, populasi dan sampel, sumber data, instrument 
pengumpulan data, dan teknis analisis data.  
Bab IV Hasil penelitian, di bab ini berisi tentang profil objek 
perusahaan, hasil penelitian, dan pembahasan hasil analisa data.  
Bab V Penutup, bab ini berisi kesimpulan dari pembahasan dan saran-





A. Kepuasan Nasabah 
1. Pengertian Kepuasan Nasabah 
Kepuasan merupakan tingkat perasaan seseorang yang menyatakan 
hasil perbandingan antara hasil kerja produk atau jasa yang diterima 
dengan apa yang diharapkan.
1
 
Menurut Philip Kotler, kepuasan adalah perasaan senang atau 
kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja produk 
yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan. Jika kinerja berada 
dibawah harapan, pelanggan tidak puas.Jika kinerja memenuhi harapan, 




Jadi tingkat kepuasan adalah fungsi dari perbedaan antara kinerja 
yang dirasakan dengan harapan.Pelanggan dapat mengalami salah satu dari 
tiga tingkat kepuasan yang umum.Kalau kinerja dibawah harapan, 
pelanggan kecewa.Kalau kinerja sesuai harapan pelanggan puas, kalau 
kinerja di atas harapan pelanggan sangat puas. 
Dalam menjalankan usahanya bank perlu menyusun strategi 
pemasaran.Pentingnya pemasaran dilakukan dalam rangka memenuhi 
kebutuhan dan keinginan masyarakat akan suatu produk atau jasa. Tujuan 
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utama dari strategi pemasaran yang dijalankan adalah untuk meningkatkan 
jumlah nasabahnya, baik secara kuantitas maupun kualitas.Secara 
kuantitas artinya nasabah bertambah cukup signifikan dari waktu kewaktu, 
sedangkan secara kualitas artinya nasabah yang didapat merupakan 
nasabah yang produktif yang mampu memberikan laba rugi 
perusahaan.Untuk mencapai tujuan tersebut dapat dilakukan dengan 
berbagai cara dan salah satunya adalah melalui memberikan kepuasan 
nasabah atau pelanggan. Kepuasan nasabah atau pelanggan menjadi sangat 
bernilai bagi perusahaan, sehingga tidak heran selalu ada slogan bahwa 
pelanggan adalah raja, yang perlu dilayani dengan sebaik-baiknya.
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Kepuasan nasabah yang diberikan perusahaan akan berimbas 
sangat luas bagi peningkatan keuntungan perusahaan. Atau dengan kata 
lain, apabila nasabah puas terhadap pembelian jasa perusahaan, maka 
nasabah tersebut akan:  
a. Loyal kepada perusahaan, artinya kecil kemungkinan nasabah untuk 
pindah ke perusahaan yang lain dan akan tetap setia menjadi nasabah 
perusahaan yang bersangkutan.  
b. Mengulang kembali pembelian produknya, artinya kepuasan terhadap 
pembelian jasa perusahaan akan menyebabkan nasabah membeli 
kembali terhadap jasa yang ditawarkan secara berulang-ulang. 
c. Membeli lagi produk lain dalam perusahaan yang sama, yaitu dalam hal 
ini nasabah akan memperluas pembelian jenis jasa yang ditawarkan 
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sehingga pembelian nasabah menjadi semakin beragam dalam satu 
bank.  
d. Memberikan promosi gratis dari mulut ke mulut, artinya hal inilah yang 
menjadi keinginan perusahaan, karena pembicaraan tentang kualitas 




2. Indikator Kepuasan Nasabah  
Dalam era globalisasi ini persaingan bisnis menjadi sangat tajam, 
baik dipasar domestik (nasional) maupun dipasar internasional/ 
global.Untuk memenangkan persaingan, perusahaan harus mampu 
memberikan kepuasan kepada para pelanggannya, misalnya dengan 
memberikan produk yang mutunya lebih baik, harganya lebih murah, 
penyerahan produk yang lebih cepat dan pelayanan yang lebih baik 
daripada para pesaingnya.
5
 Untuk menentukan tingkat kepuasan pelanggan 
memiliki beberapa indikator yaitu:  
1) Kualitas produk. Pelanggan akan merasa puas bila hasil evaluasi 
mereka menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas. 
2) Kualitas pelayanan. Pada industri jasa, adalah mutlak bahwa pelanggan 
akan merasa puas bila mereka mendapatkan pelayanan yang baik atau 
sesuai dengan yang pelanggan harapkan.  
3) Emosional. Pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan 
bahwa orang lain akan kagum terhadap dia bila menggunakan produk 
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dengan merek tertentu, sehingga membuatnya mengalami tingkat 
kepuasan yang lebih tinggi. Kepuasan yang diperoleh bukan karena 
kualitas produk, tetapi nilai sosial atau self-esteem yang membuat 
pelanggan menjadi puas terhadap merek tertentu.  
4) Harga. Produk yang mempunyai kualitas yang sama dengan produk 
lain, tetapi ditetapkan pada harga yang lebih murah akan memberikan 
nilai yang lebih tinggi kepada pelanggannya.  
5) Biaya. Pelanggan yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau 
tidak perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk/ jasa 




Beberapa studi menghubungkan tingkat kepuasan nasabah dengan 
perilaku nasabah, dimana akan terdapat beberapa dari konsumen yaitu:
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a. Nasabah yang puas atau apa yang didapatkan oleh nasabah tersebut 
melebihi apa yang diharapkannya, sehingga ia akan loyal terhadap 
produk tersebut dan akan terus melakukan pembelian kembali.  
b. Nasabah defectors, yaitu nasabah yang merasa pelayanan yang 
diberikan oleh perusahaan tidak ada sesuatu yang lebih atau bersifat 
standar atau biasa saja, dan biasanya nasabah akan berhenti melakukan 
pembelian atas produk tersebut.  
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Ririn Tri Ratnasari, Manajemen Pemasaran Jasa, (Bogor: Penerbit Ghalia Indonesia, 
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c. Nasabah terrorist, yaitu nasabah yang mempunyai pengalaman buruk 
atau negatif atas perusahaan, sehingga akan menyebarkan efek berantai 
yang negatif kepada orang lain.  
d. Nasabah hostages, yaitu nasabah yang tidak puas akan suatu produk 
namun tidak dapat melalukan pembelian kepada barang lain, karena 
struktur pasar yang monopolistik atau harga yang murah.  
e. Nasabah mercenaries, yaitu nasabah yang sangat puas, namun tidak 
mempunyai kesetiaan terhadap produk tersebut.  
3. Strategi Kepuasan Nasabah 
Adapun strategi kepuasan nasabah, yaitu:
8
 
a. Relationship Marketing Strategy (Strategi Pemasaran 
Berkesinambungan) 
Menjalin hubungan yang baik secara terus menerus 
(berkesinambungan) dengan nasabah, tidak hanya dalam jangka pendek 
tetapi hubungan jangka panjang.Nasabah bukan hanya puas tetapi juga 
loyal pada perusahaan kita.Oleh Karena itu perusahaan harus terus 
menerus memelihara dan meningkatkan pelayanannya sesuai dengan 
yang dibutuhkan dan diingkan nasabah. 
Misalkan pihak perusahaan mencatat biodata diri nasabah, 
ketika nasabah tersebut berulang tahun diberikan ucapan selamat baik 
dengan karangan bunga maupun sekedar kartu ucapan selamat ulang 
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tahun.Hal ini bertujuan untuk membangun hubungan kekeluargaan 
antara pihak perusahaan dengan nasabah. 
b. Strategi Pelayanan Prima 
Menawarkan pelayanan yang lebih baik dibandingkan dengan 
pesaing.Usaha ini biasanya membentuk biaya yang cukup besar, tetapi 
juga memberikan dampak yang besar (positif) kepada nasabah. 
Secara rinci strategi pelayanan prima adalah sebagai berikut:  
1) Semua transaksi dilayani/dilaksanakan dengan cepat dan cermat.  
2) Melayani kebutuhan nasabah di luar produk yang dijual perusahaan.  
3) Berlaku ramah, sopan dan selalu membantu nasabah.  
4) Selalu berusaha mengerti keinginan nasabah.  
5) Selalu melayani nasabah dengan tepat waktu.  
c. Strategi Pelayanan Keluhan yang Efisien dan Efektif  
Keluhan nasabah itu dapat berupa: 
1) Nasabah tidak memperoleh apa yang dijanjikan perusahaan.  
2) Mendapat pelayanan yang kasar/kurang baik. 
3) Tidak/kurang diacuhkan oleh karyawan perusahaan.  
4) Tidak didengar saran-sarannya.  
5) Pelayanan lambat dan tidak akurat.  
   Cara menangani keluhan yang disampaikan oleh nasabah adalah 
dengan:  
a) Empati terhadap nasabah yang marah. Dalam menghadapi nasabah 
yang marah/emosi, karyawan perusahaan harus bersikap empati, 
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artinya mendengarkan keluahan tersebut dengan penuh 
pengertian.Membiarkan keluhannya, dan dihadapi dengan bijaksana. 
b) Tangani keluhan dengan cepat dan akurat. Setelah mendengarkan 
keluhan, memahi masalah yang dihadapi nasabah, segera hadapi 
dengan cepat, ramah, dan meyakinkan serta menjelaskan cara 
penyelesaiannya.  
4. Cara Mengukur Kepuasan Nasabah 




a. Sistem keluhan dan saran (complain and suggestion system) 
Perusahaan meminta keluhan dan saran dari nasabah dengan 
membuka kotak saran baik melalui surat, telepon bebas pulsa, kartu 
komentar, kotak saran maupun berbagai sarana keluhan lainnya. 
Informasi ini dapat memungkinkan perusahaan mengantisifasi dan 
cepat tanggap terhadap kritik dan saran tersebut, nasabah akan menilai 
kecepatan dan ketanggapan perusahaan dalam menangani kritik dan 
saran yang diberikan.  
b. Survei kepuasan nasabah (customer statisfaction surveys) 
Perusahaan melakukan survei untuk mendeteksi komentar 
nasabah, diharapkan dari survei ini didapatkan umpan balik yang 
positif dari nasabah.Survei ini dilakukan melalui pos, telepon, atau 
wawancara pribadi atau pelanggan diminta mengisi angket. 
                                                          
9
Ibid, hlm. 204-205. 
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c. Pembeli bayangan (ghost shopping) 
Perusahaan menempatkan orang tertentu baik orang lain 
maupun dari level manajemen sendiri sebagai pembeli ke perusahaan 
lain atau ke perusahaan sendiri. Pembeli bayangan ini akan 
memberikan laporan keunggulan dan kelemahan petugas pelayan yang 
melayaninya.  
d. Analisa nasabah yang lari (lost customer analysis) 
  Nasabah yang hilang akan dihubungi, kemudian diminta alasan 
untuk mengungkapkan mengapa mereka berhenti dan pindah ke 
perusahaan lain, adalah sesuatu masalah yang terjadi yang tidak bisa 
diatasi atau terlambat diatasi.  
B. Promosi  
1. Pengertian Promosi 
Promosi merupakan sarana yang paling ampuh untuk menarik dan 
mempertahankan nasabah.Salah satu tujuan promosi untuk 
menginformasikan segala jenis produk yang ditawarkan danberusaha 
menarik calon nasabah yang baru kemudian promosi juga berfungsi 
mengingatkan nasabah akan produk, promosi juga ikut 
mempengaruhinasabah untuk membeli dan akhirnya promosi juga akan 
meningkatkan citra bank dimata para nasabahnya.
10
 
Dalam merancang strategi promosi, perusahaan harus 
mengkombinasikan berbagai elemen yang terdapat dalam bauran promosi 
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Kasmir, Manajemen Perbankan, (Jakarta: PT. Granfindo Persada, 2004), hlm. 222. 
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atau promotional mix dengan memperhitungkan kekuatan dan kelemahan 
dari masing-masing elemen tersebut, manajemen promosi (promotional 
management) mencakup kegiatan mengoordinasikan elemen-elemen 
bauran promosi sehingga dapat mengembangkan program komunikasi 
pemasaran yang terbaru, terkontrol dan efektif. 
Praktisi pemasaran harus mempertimbangkan instrumen promosi 
mana yang akan digunakan dan bagaimana mengombinasikan berbagai 
instrumen promosi tersebut, sehingga dapat mencapai tujuan pemasaran 
dan promosi yang sudah ditetapkan. Perusahaan juga dapat 
mendistribusikan seluruh anggaran promosi yang dialokasikan kepada 
seluruh elemen promotion mix.Berapa persen dari anggaran yang harus 




Selanjutnya perusahaan dalam hal ini adalah bank harus mampu 
mencari cara agar bisa mencapai efektivitas dari satu atau lebih alat 
promosi. Dalam menentukan alat promosi, manajer bank harus mengenal 
ciri masing-masing alat promosi yang akan digunakan tersebut. Secara 
garis besar keempat macam sarana promosi yang dapat digunakan oleh 
perbankan secara umum dan masing-masing promosi ini memiliki tujuan 
sendiri-sendiri yaitu: 
a. Periklanan (advertising), merupakan promosi yang dilakukan dalam 
bentuk tayangan, gambar, atau kata-kata yang tertuang dalam spanduk, 
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brosur, billboard, koran, majalah, televise, atau radio. Untuk menarik 
minat masyarakat supaya tertarik untuk menggunakan produk bank 
tersebut.  
b. Promosi penjualan (sales promotion), merupakan promosi yang 
digunakan untuk meningkatkan penjualan melalui potongan harga atau 
hadiah pada waktu tertentu terhadap barang-barang tertentu pula.  
c. Publisitas (publicity), merupakan promosi yang dilakukan untuk 
meningkatkan citra bank di depan para calon nasabah atau nasabahnya 
melalui kegiatan sphonsorship terhadap suatu kegiatan amal, sosial, 
ataupun olahraga.  
d. Penjualan pribadi (personal selling), merupakan promosi yang 
dilakukan melalui pribadi-pribadi karyawan bank dalam melayani serta 
ikut memengaruhi nasabah.  
2. Tujuan Promosi  
Para pemasaran melakukan promosi karena sejumlah alasan yaitu: 
a. Menyediakan informasi, baik pembeli atau penjual mendapat manfaat 
dari fungsi informasi yang sanggup dilakukan oleh promosi.  
b. Meransang permintaan, salah satu tujuan paling jelas dan langsung dari 
promosi adalah meransang permintaan. Para pemasar menginginkan 
konsumen membeli produk mereka, dan mereka menggunakan promosi 
untuk membuat konsumen memikirkan tindakan seperti itu. 
c. Membedakan produk, banyak organisasi mencoba membedakan mereka 
dan produknya melalui penggunaan promosi. Hal tersebut khususnya 
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penting bagi produk yang secara interen tidak banyak berbeda dari 
kompetitor mereka. 
d. Mengingatkan para pelanggan saat ini, kemampuan yang ada 
merupakan pemirsa yang baik untuk pesan promosional. 
e. Menghadang pesaing, promosi dapat digunakan untuk menghadang 
upaya pemasaran dari pesaing.  
f. Menjawab berita negatif, kadang kala kompetisi bukanlah penjualan 
produk sampai serupa dari perusahaan lainnya. Namun juga bisa dari 
pihak-pihak lain yang mencoba merusak nama baik perusahaan dengan 
menyebarkan berita-berita negatif. 
g. Memuluskan fluktuasi-fluktuasi permintaan, banyak perusahaan yang 
menghadapi tantangan-tantangan permintaan musiman, dimana para 
pelanggan membeli lebih banyak selama beberapa bulan tertentu dan 
berkurang pada bulan-bulan lainnya.  
h. Membujuk para pengambil keputusan, iklan di media cetak atau 
majalah tertentu dapat mempengaruhi para pengambil keputusan yang 
menjadi pelanggan media tersebut. Demikian pula perusahaan sering 
mengirimkan pesan kepada pemilik saham, analisis saham, jasa pemberi 
nilai kredit, dan pihak-pihak lainnya, yang keputusannya dapat 
mempengaruhi keputusan perusahaan.12 
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Henri Simamora, Manajemen Pemasaran Internasional, (Jakarta: Salemba Empat, 
2000), hlm. 754-755. 
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3. Promosi Dalam Islam 
Promosi dalam islam adalah suatu aktivitas yang dilakukan oleh 
produsen, baik secara langsung ataupun tidak, untuk memperkenalkan 
produknya kepada konsumen melalui beragam media dengan tujuan 
meningkatkan permintaan atas produknya yang didalamnya tidak 
mengandung maysir, qimar, dan gharar.  
Sedangkan dalam pandangan Islam disebutkan bahwa, dalam pasar 
syariah, bisnis yang disertai keikhlasan semata-mata untuk mencari 
keridhaan Allah maka seluruh bentuk transaksinya insya Allah menjadi 
ibadah di hadapan Allah SWT. Ini akan menjadi bibit dan modal besar 
baginya untuk menjadi bisnis yang besar, yang memiliki spiritual brand, 
kharisma, keunggulan, dan keunikan yang tak tertandingi.
13
 
Islam menghalalkan umatnya berniaga sebagaimana firman Allah 
SWT berikut:  


     
“Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu saling memakan harta 
sesamamu dengan jalan yang batil, kecuali dengan jalan perniagaan yang 
berlaku dengan suka sama-suka di antara kamu dan janganlah kamu 
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Herry Susanto dan Khaerul Umam, Manajemen Pemasaran Bank Syariah, (Bandung: 
Pustaka Setia, 2013), hlm. 64. 
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Dalam buku tafsir Ibnu Katsir dijelaskan bahwa ayat yang bergaris 
bawah di atas dijelaskan “kecuali dalam perdagangan secara suka sama 
suka diantara kamu‟. Maksudnya, janganlah kamu melakukan praktik-
praktik yang diharamkan dalam memperoleh harta kekayaan, namun harus 
melalui  perdagangan yang disyariatkan dan berdasarkan kerelaan antara 
penjual dengan pembeli. Kerjakan perdagangan yang demikian dan 
jadikanlah sebagai sarana untuk memperoleh harta kekayaan.
15
 
Berdasarkan penjelasan di atas peneliti dapat menyimpulkan bahwa 
kegiatan pemasaran ataupun kegiatan promosi harus dilandasi dengan 
keimanan dan ketakwaan kepada Allah SWT, mengerjakan perintahnya 
dan menjauhi larangannya, tidak boleh bertindak curang dan harus jujur 
dalam melakukan perniagaan. 
C. Kualitas Pelayanan  
1. Pengertian Kualitas Pelayanan 
Kualitas adalah keseluruhan ciri serta sifat dari suatu produk atau 
pelayanan berpengaruh pada kemampuannya untuk memuaskan 
kebutuhan yang dinyatakan atau yang tersirat.Kualitas apabila dikelola 
dengan tepat, berkontribusi terhadap terwujudnya kepuasan dan loyalitas 
pelanggan.Jadi kualitas adalah berpusat pada upaya pemenuhan 
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Departemen Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahannya, (Bandung: CV. Diponegoro, 
2010), hlm. 83. 
15
Muhammad Nasib Ar-rifa‟I, Ringkasan Tafsir Ibnu Katsir Jilid 1, (Jakarta: Gema Insani 
Perss, 1999), hlm. 693-694. 
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kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketapatan penyampaiannya 
untuk mengimbangi harapan pelanggan.
16
 
Sedangkan pelayanan adalah usaha melayani kebutuhan orang 
lain. Pelayanan pada dasarnya merupakan kegiatan yang ditawarkan 
oleh organisasi atau perorangan pada konsumen yang bersifat tidak 
berwujud  dan tidak dapat dimiliki. Pelayanan juga diartikan suatu 
aktivitas atau manfaat yang ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak 
lain yang pada dasarnya tidak terwujud dan tidak menghasilkan 
kepemilikan apapun. Produksinya mungkin tidak terikat atau tidak pada 
produk fisik. 
Oleh karena itu, kualitas pelayanan seorang pegawai sangat 
berpengaruh pada kepuasan nasabah dalam melakukan transaksi, maka 
dari itu semakin bagus kualitas pelayanan seorang pegawai maka 
semakin bagus dalam perusahaan begitu juga sebaliknya.Karena adanya 
pelayanan yang lebih bagus ini dapat menyebabkan nasabah menjadi 
puas sehingga dapat membuatnya jadi loyal. 
2. Konsep Kualitas Pelayanan  
Modernitas dengan kemajuan teknologi akan mengakibatkan 
persaingan yang sangat ketat untuk memperoleh dan mempertahankan 
pelanggan. Kualitas pelayanan menjadi suatu keharusan yang harus 
dilakukan perusahaan supaya mampu bertahan dan tetap mendapatkan 
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kepercayaan pelanggan. Pola konsumsi dan gaya hidup pelanggan 
menuntut perusahaan mampu memberikan pelayanan yang berkualitas.  
Kualitas pelayanan berpusat pada suatu kenyataan yang 
ditentukan oleh pelanggan. Intraksi strategi pelayanan, sistem pelayanan 
dan sumber daya manusia serta pelanggan akan sangat menentukan 
keberhasilan dari manajemen perusahaan. Oleh karena itu perlu 
menerapkan strategi untuk membentuk kualitas pelayanan sebagai 
berikut: 
a. Atribut  pelayanan pelanggan, yaitu bahwa penyampaian jasa harus 
tepat waktu dan akurat dengan perhatian. 
b. Pendekatan untuk menyempurnakan kualitas jasa merupakan aspek 
penting dalam mewujudkan kepuasan pelanggan. Ini disebabkan oleh 
faktor biaya, waktu penerapan program dan pengaruh layanan 
pelanggan.  
c. Sistem umpan balik dan kualitas layanan pelanggan yaitu dengan 
memahami persepsi pelanggan terhadap perusahaan dan para pesaing 
mengukur dan memperbaiki kinerja perusahaan, mengubah bidang-
bidang terkuat perusahaan menjadi faktor pembeda pasar, 
menunjukkan komitmen perusahaan pada kualitas dan pelanggan.  
d. Implementasi, adalah suatu yang paling penting sebagai bagian dari 
proses implementasi, pihak manajemen harus menetukan cakupan-




3. Dimensi Kualitas Pelayanan 
Ada beberapa dimensi pokok yang berkaitan dengan kualitas jasa 
yang dapat mengukur tingkat kepuasan seorang nasabah yaitu:  
a. Tangibles atau bukti fisik yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam 
menunjukkan eksitensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan 
kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan 
lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang 
diberikan oleh pemberian jasa. Yang meliputi fasilitas fisik (gedung, 
gudang dan lain sebagainya), serta penampilan pegawainya.  
b. Reability atau keandalan yaitu kemampuan perusahaan untuk 
memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan 
terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan pelayanan yang 
berarti ketetapan waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan 
tanpa kesalahan, sikap yang simpatik dan dengan akurasi yang tinggi. 
c. Responsipenes atau ketanggapan yaitu suatu kemauan untuk 
memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan 
terpercaya.  
d. Assurance atau jaminan dan kepastian yaitu pengetahuan, 
kesopansantunan, dan kemauan para pegawai perusahaan untuk 
menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan. 
Terdiri dari beberapa komponen antara lain komunikasi, kredibilitas, 
keamanan, kompetensi, dan sopan santun.  
28 
 
e. Empaty yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual 





1. Pengertian Lokasi 
lokasi adalah tempat dimana suatu usaha atau aktivitas usaha 
dilakukan. Faktor penting dalam pengembangan usaha adalah letak lokasi 
terhadap daerah perkotaan, cara pencapaian dan waaktu.
18
Lokasi dapat di 
definisikan sebagai tempat.Kedudukan secara fisik yang mempunyai 




Lokasi bank adalah tempat dimana diperjualbelikannya produk 
perbankan dan pusat pengendalian perbankan.Keputusan lokasi sangat 
penting, karena berkaitan dengan potensi penjualan dan keuntungan, 
daya saing dan kesinambungan usaha.Kesalahan dalam penetuan lokasi 
bisa berakibat sangat fatal.  
2. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Lokasi 
Dalam pemilihan lokasi untuk menjalankan suatu usaha para 
pelaku usaha perlu mempertimbangkan beberapa faktor yang 
mempengaruhi lokasi, antara lain:  
a. Akses yaitu kemudahan untuk menjangkau 
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Rahmat Lupiyoadi, Manajemen Pemasaran Jasa, (Jakarta: Salemba Empat, 2001), hlm. 
147-148.  
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29 
 
b. Visabilitas yaitu kemudahan untuk dilihat. 
c. Lalu lintas, ada dua hal yang perlu diperhatikan yaitu banyaknya 
orang yang bisa memberikan peluang yang besar dan kepadatan serta 
kemacetan bisa menjadi hambatan.
20
Langkah-langkah dalam 
pemilihan lokasi antara lain adalah wilayah atau daerah secara umum 
yaitu:  
1) Dekat dengan pasar. 
2) Terjadinya pelayanan umum. 
3) Kondisi lingkungan yang menyengkan. 
4) Tersedianya fasilitas pengangkutan. 
3. Penentuan Lokasi 
Hal yang perlu diperhitungkan dalam pemilihan dan penentuan 
lokasi sebagai berikut:  
a. Dekat dengan lokasi pasar. 
b. Dekat dengan lokasi perumahan atau masyarakat. 
c. Sarana dan prasarana (perjalan kaki, kendaraan, dan fasilitas parkir). 
Penentuan lokasi sangat penting karena apabila perusahaan salah 
dalam penentuan lokasi yang dipilih akan mengakibatkan terjadinya 
peningkatan biaya yang harus dikeluarkan. Lokasi Bank Syariah Mandiri 
Cabang Padangsidimpuan cukup strategis karena berada di jalur lalu 
lintas Padangsidimpuan dan mudah di akses dengan kendaraan umum 
dari berbagai arah dan biaya transfortasi relatif murah. 
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E. Produk Gadai Emas 
1. Pengertian Gadai Syariah  
Kata ar-rahn berarti “tetap” dan “lestari”.Kata ar-rahn juga 
dinamai al-hasbu artinya “penahanan”, seperti dikatakan ni’matun 
rahinan, artinya “karunia yang tetap dan lestari”.
21
 Secara terminologi 
rahn didefinisikan oleh beberapa ulama fiqh antara lain menurut ulama 
Malikiyah: “Harta yang dijadikan pemiliknya sebagai jaminan utang 
yang bersifat mengikat”. Sedangkan menurut ulama Hanafiyah rahn: 
“menjadikan sesuatu (barang) jaminan terhadap hak (piutang) yang 
mungkin sebagai pembayar hak (piutang) itu, baik seluruhnya maupun 
sebagiannya”. 
Pegadaian menurut Kitab Undang-undang Hukum Perdata Pasal 
1150 disebutkan: “gadai adalah suatu hak yang diperoleh seseorang 
yang berpiutang atas suatu barang bergerak, yang diserahkan kepadanya 
oleh seorang berutang atau oleh seorang lain atas namanya, dan yang 
memberikan kekuasaan kepada orang yang berpiutang itu untuk 
mengambil pelunasan dari barang tersebut secara didahulukan dari pada 
orang yang berpiutang lainnya, dengan pengecualian biaya untuk 
melelang barang tersebut dan biaya yang telah dikeluarkan untuk 
menyelamatkannya setelah barang itu digadaikan, biaya-biaya mana 
harus didahulukan.” 
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2. Dasar Hukum Gadai Syariah 
a. Al-Qur‟an  
Perjanjian gadai itu dibenarkan oleh islam, sebagaimana yang 
terdapat dalam QS Al-Baqarah ayat 283 yang digunakan sebagai dasar 
dalam membangun konsep gadai adalah firman Allah SWT sebagai 
berikut: 
                           
                    
                      
                        
“Jika kamu dalam perjalanan (dan bermu‟amalah tidak secara tunai) 
sedang kamu tidak memperoleh seorang penulis.Maka hendaklah ada 
barang tanggungan yang dipegang (oleh yang berpiutang). Akan tetapi 
jika sebagian kamu mempercayai sebagian yang lain, maka hendaklah 
yang dipercayai itu menunaikan amanatnya (hutangnya) dan hendaklah 
ia bertakwa kepada Allah Tuhannya dan janganlah kamu (para saksi) 
menyembunyikan persaksian. Dan barangsiapa yang 
menyembunyikannya, maka sesungguhnya ia adalah orang yang 





Dari Tafsir Al Misbah dijelaskan bahwa bolehnya memberi 
barang tanggungan sebagai  jaminan pinjaman atau dengan kata lain 
menggadai, walau dalam ayat ini dikaitkan dengan perjalanan, itu 
bukan berarti menggadaikan hanya dibenarkan dalam perjalanan. Nabi 
SAW pernah menggadaikan perisau beliau kepada seorang Yahudi, 
padahal ketika itu beliau sedang berada di Madinah.Dengan demikian, 
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penyebutan kata “dalam perjalanan” hanya karena seringnya tidak 
ditemukan penulis dalam perjalanan.Dari sini pulak dapat ditarik kesan, 
bahwa sejak masa turunnya ayat ini, al-Qur‟an telah menggarisbawahi 
bahwa ketidakmampuan munulis hanya dapat ditoleransi untuk 
sementara bagi yang tidak bertempat tinggal atau normad.
23
 
Dari  ayat di atas para ulama sepakat bahwa Rahn dibolehkan, 
tetapi tidak diwajibkan sebab gadai hanya jaminan saja jika kedua pihak 
tidak saling mempercayai. Pada ayat diatas adalah Irsyad (anjuran baik) 
saja kepada orang beriman.Selain itu, perintah untuk memberikan 
jaminan sebagai mana dinyatakan dalam ayat tersebut dilakukan ketika 
tidak ada penulis, padahal hukum utang sendiri tidaklah wajib, begitu 
juga penggantinya yaitu barang jaminan.
24
 
b. Hadis Nabi Muhammad SAW 
Dasar hukum yang kedua untuk dijadikan rujukan dalam 
membuat rumusan gadai syariah adalah hadis Nabi Muhammad SAW, 
sebagai berikut:  
1) Hadis A‟isyah ra. Yang diriwayatkan oleh Imam Muslim, yang 
artinya: 
“ telah meriwayatkan kepada kami Ishaq bin Ibrahim Al-Hanzhali 
dan Ali bin Khasyram berkata: keduanya mengabarkan kepada kami 
Isa bin Yunus bin „Amasy dari Ibrahim dari Aswat dari „Aisyah 
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berkata: bahwasanya Rasulullah SAW. Membeli makanan dari 
seorang Yahudi dengan menggadaikan baju besinya. (HR. Muslim). 
2) Hadis dari Anas bin Malik ra. yang diriwayatkan oleh Ibnu Majah 
yang artinya: 
“ telah diriwayatkan kepada kami Nashr bin Ali Al-Jahdami, ayahku 
telah meriwayatkan kepadaku, meriwayatkan kepada kami Hisyam 
bin Qatadah dari Anas berkata: Sungguh Rasulullah SAW. 
menggadaikanbaju besinya kepada seorang Yahudi di Madinah dan 




c. Ijma‟ Ulama  
Jumhur Ulama menyepakati kebolehan status hukum gadai.Hal 
ini di maksud berdasarkan pada kisah Nabi Muhammad SAW yang 
menggadaikan baju besinya untuk mendapatkan makanan dari seorang 
Yahudi. Para ulama juga mengambil indikasi contoh Nabi Muhammad 
SAW tersebut, ketika beliau beralih dari yang biasanya bertransaksi 
kepada para sahabat yang kaya kepada seorang Yahudi, bahwa hal itu 
tidak lebih sebagai sikap Nabi Muhammad SAW yang tidak mau 
memberatkan para sahabat yang biasanya enggan mengambil ganti 
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3. Rukun dan Syarat Gadai Syariah  
Transaksi gadai menurut syariah haruslah memenuhi rukun dan 
syarat tertentu, yaitu: 
a. Rukun Gadai 
1) Adanya ijab dan qabul  
2) Adanya pihak yang berakad, yaitu pihak yang menggadaikan 
(rahn)dan yang menerima gadai (murtahin).  
3) Adanya jaminan (marhun) berupa barang atau harta. 
4) Adanya harta (marhun bih). 
b. Syarat Gadai 
1) Rahn dan murtahin dengan syarat-syarat kemampuan juga 
berarti kelayakan seseorang untuk melakukan transaksi 
pemilikan, setiap orang yang sah melakukan jual beli sah 
melakukan gadai.  
2) Sighat dengan syarat tidak boleh terkait dengan masa yang akan 
datang.  
3) Utang (marhun bih) dengan syarat harus merupakan hak yang 
wajib diberikan atau diserahkan kepada pemiliknya, 
memungkinkan pemanfaatannya bila sesuatu yang menjadi 
utang itu tidak bisa dimanfaatkan maka tidak sah, harus dapat 
dihitung jumlahnya atau diukur, bila tidak dapat diukur atau 
tidak dapat dihitung, rahn itu tidak sah.
27
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4) Barang (marhun) dengan syarat harus bisa diperjual belikan, 
harus berupa harta yang bernilai, marhun harus bisa 
dimanfaatkan secara syariah, harus diketahui keadaan fisiknya, 
harus dimiliki oleh rahn setidaknya harus seiizin pemiliknya. 
4. Produk Gadai Emas Syariah  
Produk gadai emas menurut surat edaran Bank Syariah Mandiri 
cabang Padangsidimpuan diartikan sebagai fasilitas pinjaman tanpa 
imbalan dengan jaminan emas yang kewajiban peminjam 
mengembalikan pokok pinjaman secara sekaligus ataupun cicilan 
dalam jangka waktu tertentu, jaminan emas yang diberikan disimpan 
dan dalam penguasaan/ pemeliharaan bank dan atas penyimpanan 
tersebut nasabah diwajibkan membayar biaya sewa.   
Tujuan dari gadai emas yaitu untuk membiayai keperluan dana 
jangka pendek atau tambahan modal kerja jangka pendek untuk 
golongan nasabah usaha mikro dan kecil sebagaimana dimaksud dalam 
Undang-Undang Nomor 20 Tahun 2008 tentang usaha mikro, kecil dan 
menengah, serta tidak dimaksudkan untuk tujuan investasi.
28
 Rukun 
pinjaman dengan gadai:  
a. Pemberi gadai (Rahin) atau Nasabah  
b. Penerima barang gadai (Murtahin) atau Bank 
c. Objek gadai (Marhun), yaitu barang yang dijadikan objek gadai 
berupa emas, yang memenuhi persyaratan sebagai berikut: 





1) Secara prinsip sah telah  dimiliki oleh calon nasabah. 
2) Berwujud emas batangan (lantakan), emas perhiasan atau koin 
emas. 
3) Halal dalam artian bahwa barang dimaksud tidak termasuk 
barang yang haram dan cara perolehannya tidak bertentangan 
dengan hukum syariah.  
d. Nilai pinjaman (Marhun bih), yaitu hutang yang dinyatakan 
dalam rupiah.  
e. Ijab qabul (Sighat). Jangka waktu pinjaman maksimal 4 (empat) 
bulan dan dapat diperbaharui paling banyak 2 (dua) kali. 
Dan pembaruan ini terjadi bila akad pinjaman dengan gadai 
emas jatuh tempo dan nasabah masih memerlukannya serta menurut 
analisa dan pengamatan pihak bank masih layak, maka dapat 
dilakukan pembaharuan. Dengan memperhatikan:  
1) Harus dilakukan oleh nasabah dengan menunjukan tanda bukti 
diri asli dan tanda terima emas. 
2) Bank menerbitkan akad pembaharuan. 
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Menunjukkan bahwa secara 
parsial variabel promosi 
mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadap minat 
pedagang pasar ucok kodok pada 
PT. Bank SUMUT Cabang 
Syariah Padangsidimpuan dengan 
nilai thitung > ttabel (5,153 > 1,690).  
























Menunjukkan bahwa secara 
parsial variabel kualitas pelayanan 
ada pengaruh terhadap kepuasan 
nasabah dalam menggunakan 
produk gadai emas, dimana thitung 
> ttabel (2,63> 1,660). Secara 
parsial atribut produk ada 
pengaruh terhadap kepuasan 
nasabah menggunakan produk 
gadai emas yang dimana thitung > 
















Hasil penelitian ini menunjukkan 
bahwa dari uji parsial 
menunjukkan untuk variabel 
kualitas pelayanan, kepercayaan 







































































































































signifikan terhadap kepuasan 
nasabah pada gadai emas di Bank 
Syariah Mandiri yang ditunjukkan 
dengan hasil signifikansi yaitu 
variabel kualitas pelayanan 
sebesar 0,000 < 0,05, variabel 
kepercayaan 0,000 < 0,05, dan 
variabel risiko 0,046 < 0,05. 
Untuk variabel promosi tidak 
berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan nasabah, 
dengan hasil signifikansi yaitu 
0,228 > 0,05. 
 
Hasil penelitian ini menunjukkan 
bahwa variabel reliability dan 
tangible tidak mempunyai 
pengaruh terhadap kepuasan 
nasabah Pegadaian Syariah di 
Kota Pekanbaru dimana 
thitung<ttabel , variabel reliability 
sebesar 0,632 < 1,960. Variabel 
tangible sebesar 1,151 < 1,960. 
Sedangkan untuk variabel 
responsiveness, assurance, dan 
empathy mempunyai pengaruh 
terhadap kepuasan nasabah 
Pegadaian Syariah di Kota 
Pekanbaru.  
 
Hasil penelitian ini menunjukkan 
bahwa ada pengaruh yang positif 
dan signifikan antara variabel 
kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan konsumen, ada 
pengaruh yang positif dan 
signifikan antara variabel lokasi 
terhadap kepuasan konsumen, ada 
pengaruh servicescape terhadap 




yang artinya masing-masing 
variabel independen kualitas 
pelayanan, lokasi dan 
servicescape berpengaruh 


































hanya sebesar 34,4 %.  
 
Berdasarkan hasil perhitungan 
dari uji t pelayanan mempunyai 
pengaruh signifikan terhadap 
kepuaasan pelanggan, lokasi 
mempunyai pengaruh signifikan 
terhadaao kepuasan pelanggan, 
promosi mempunyai pengaruh 
signifikan terhadaap kepuasan 
nasabah. Sedangkan uji F 
menunjukkan variabel pelayanan, 
lokasi dan promosi seacara 
bersama-sama mempunyai 
penharuh signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan.  
 
 
Dari penelitian biasanya memiliki perbedaan dan persamaan. Maka 
perbedaan dan persamaan di atas dengan penelitian ini adalah:  
Dede Julianti, variabel independen adalah promosi, sedangkan 
pada penelitian ini variabel independen adalah kualitas pelayanan, promosi 
dan lokasi. Persamaannya yaitu terletak pada variabel independen sama-
sama menggunakan promosi dan menggunakan produk gadai emas 
syariah.Sedangkan perbedaannya adalah terletak pada variabel dependen 
dan studi kasus yang peneliti lakukan di PT. Bank Syariah Mandiri, Tbk. 
Cabang Padangsidimpuan sedangkan peneliti sebelumnya melakukan 
penelitian di PT. Bank Sumut Syariah Cabang Padangsidimpuan. 
Siti Aisyah, variabel independen adalah kualitas pelayanan dan 
atribut produk, sedangkan pada penelitian ini variabel independen kualitas 
pelayanan, promosi, dan lokasi. Persamaannya adalah variabel dependen 
adalah kepuasan menjadi nasabah. Perbedaannya terletak pada studi kasus 
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yang peneliti lakukan yaitu pada PT. Bank Syariah Mandiri, Tbk. Cabang 
Padangsidimpuan, sedangkan peneliti sebelumnya melakukan penelitian 
yaitu studi kasus pada PT. Pegadaian (persero) Cabang Syariah Alaman 
Bolak Padangsidimpuan.  
Ulfa Azizi, persamaan pada penelitian Ulfa Azizi yaitu sama sama 
meneliti variabel kualitas pelayanan, promosi dan kepuasan konsumen. 
Perbedaannya yaitu Ulfa Azizi meneliti di Bank Syariah Mandiri Cabang 
Langka, sedangkan penelitian yang dilakukan peneliti di PT. Bank Syariah 
Mandiri, Tbk. Cabang Padangsidimpuan. 
Wirdayani Wahab, persamaan penelitian yang dilakukan oleh 
Wirdayani Wahab dengan penelitian yang akan peneliti lakukan terletak 
pada variabel dependen, dimana peneliti sama-sama menggunakan 
variabel kepuasan nasabah. Sedangkan perbedaannya yaitu Wirdayani 
Wahab meneliti di Pegadaian Syariah di Kota Pekanbaru, sedangkan 
penelitian yang akan peneliti lakukan di PT. Bank Syariah Mandiri, Tkb. 
Cabang Padangsidimpuan.  
Atika Mustika, persamaan penelitian yang dilakukan oleh Atika 
Mustika dengan penelitian yang akan peneliti lakukan terletak pada 
variabel dependen dan independen  yaitu sama sama meneliti variabel 
kualitas pelayanan lokasi, dan kepuasan. Sedangkan perbedaannya yaitu 
terletak pada lokasi penelitian.Atika Mustika melakukan penelitian di 
Larissa Aesthetic Center Yogyakarta, dan lokasi yang peneliti lakukan di 
PT. Bank Syariah Mandiri, Tbk. Cabang Padangsidimpuan. 
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Ibnu Afwan Ardiansyah, persamaan penelitian yang diteliti Ibnu 
Afwan Ardiansyah terletak pada variabel dependen dan independen, yaitu 
sama-sama mengggunakan variabel pelayanan, lokasi, promosi dan 
kepuasan pelanggan. Perbedaannya yaitu Ibnu Afwan Ardiansyah 
mengunakan teknik purposive sampling dalam teknik pengambilan 
sampelnya.Sedangkan peneliti menggunakan convenience sampling. 
G. Kerangka Pikir  
  Kerangka pikir peneliti menggambarkan hubungan dari variabel 
indipenden, dalam hal ini untuk mengetahui secara persial dan simultan 
variabel bebas yaitu kualitas pelayanan ( X1), promosi ( X2 ), dan lokasi (X3) 
apakah memiliki hubungan yang signifikan terhadap variabel dependen yaitu 



















H. Hipotesis  
  Berdasarkan dari pengamatan dan penelitian atas permasalahan 
yang telah terjadi di atas maka peneliti mengemukakan dugaan sementara 
(hipotesis) yaitu: 
Ha1=  Semakin bagus kualitas pelayanan yang diberikan pegawai, maka 
akan berpengaruh baik terhadap kepuasan nasabah dalam 
menggunakan produk gadai emas di PT. Bank Syariah Mandiri, Tbk. 
Cabang Padangsidimpuan. 
Ha2=  Semakin bagus promosi yang diberikan pihak Bank, maka akan 
berpengaruh baik terhadap  kepuasan nasabah dalam menggunakan 
produk gadai emas syariah di PT. Bank Syariah Mandiri, Tbk. 
Cabang Padangsidimpuan. 
Ha3=  Semakin strategis lokasi PT. Bank Syariah Mandiri, Tbk. Cabang 
Padangsidimpuan, maka akan berpengaruh baik terhadap kepuasan 
nasabah dalam menggunakan produk gadai emas syariah di PT. 
Bank Syariah Mandiri, Tbk. Cabang Padangsidimpuan. 
Ha4=  Semakin bagus kualitas pelayanan, promosi dan lokasi yang 
diberikan pihak Bank, maka akan berpengaruh baik terhadap 
kepuasan nasabah dalam menggunakan produk gadai emas syariah di 







A. Lokasi dan Waktu Penelitian   
Penelitian ini dilakukan di PT. Bank Syariah Mandiri Cabang 
Padangsidimpuan yang terletak di JL.Sudirman eks Merdeka No. 130 Kel 
Wek 1 Kec. Padangsidimpuan Utara. Waktu penelitian ini dimulai pada 
bulan Januari sampai dengan Oktober 2019. 
B. Jenis penelitian  
Jenis penelitian yang digunakan peneliti adalah penelitian 
kuantitatif yaitu penelitian yang bekerja dengan angka, yang datanya 
berwujud bilangan (skor atau nilai, peringkat atau frekuensi), yang 
dianalisis dengan menggunakan statistik untuk menjawab pertanyaan atau 
hipotesis penelitian yang sifatnya spesifik, dan untuk melakukan prediksi 
bahwa suatu variabel tertentu mempengaruhi variabel yang lain.
1
 
Penelitian kuantitatif ini adalah suatu proses menemukan 
pengetahuan yang menggunakan data berupa angka sebagai alat 
menemukan keterangan mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi 
kepuasan nasabah menggunakan gadai emas syariah, variabel X dalam 
penelitian ini adalah faktor kualitas pelayanan, faktor promosi dan faktor 
lokasi, sedangkan yang menjadi variabel Y adalah kepuasan nasabah 
dalam menggunakan produk gadai emas syariah di Bank Syariah Mandiri, 
Cabang Padangsidimpuan. 
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C. Populasi Dan Sampel  
1. Populasi  
Menurut Hasan Mustafa “populasi merupakan totaritas dari 
semua objek atau individu yang memiliki karakteristik tertentu, jelas, 
dan lengkap yang akan diteliti.”
2
 Objek atau nilai yang akan diteliti 
dalam populasi disebut unit analisi/ elemen populasi. Unit analisis 
dapat berupa orang, perusahaan, media, dan sebagainya.Populasi yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah nasabah yang menggunakan 
produk gadai emas syariah. Dalam penelitian ini yang akan menjadi 
populasi sebanyak 2.040 , dan peneliti meneliti populasi berupa orang 
(nasabah). 
2. Sampel  
Sampel adalah suatu himpunan bagian dari unit 
populasi.Pengambilan sampel dilakukan dengan pertimbangan bahwa 
populasi yang ada sangat besar jumlahnya, sehingga tidak 
memungkinkan untuk meneliti seluruh populasi yang ada, sehingga 
dibentuk sebuah perwakilan polulasi.
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Di mana:  
n = Jumlah elemen/ anggota sampel. 
N = Jumlah elemen/ anggota populasi. 
e = Error level (tingkat kesalahan)  
sehingga jumlah sampel yang diperoleh dengan ketentuan yang 




     
              
 
n = 95,32 dibulatkan menjadi 95 
Jumlah sampel penelitian adalah sebanyak 95 nasabah. 
Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah sampling 
purposive adalah teknik penentuan sampel dengan pertimbangan 
tertentu.
6
 Misalnya akan melakukan penelitian tentang gadai emas, 
maka sampel sumber datanya adalah orang yang menggunakan gadai 
emas.  
D. Jenis Data Dan Sumber Data  
Sumber data penelitian ini terdiri dari dua sumber yaitu data primer 
dan data sekunder:  
1. Data primer merupakan data yang diambil langsung dari objek 
penelitian atau merupakan data yang berasal dari sumber asli atau 
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Ibid, hlm. 54. 
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 Yaitu data diperoleh dari hasil penelitian lapangan di PT. 
Bank Syariah Mandiri Cabang Padangsidimpuan. 
2. Data sekunder adalah jenis data yang tidak diperoleh atau dikumpulkan 
langsung oleh orang yang melakukan penelitian atau yang bersangkutan 
yang memerlukannya.
8
 Data sekunder dalam penelitian ini diperoleh 
dari perusahaan yang dapat dilihat pada dokumentasi perusahaan, buku-
buku referensi dan informasi lainnya yang berhubungan dengan 
penelitian. 
E. Instrumen dan Teknik  Pengumpulan Data 
Instrumen adalah suatu alat yang digunakan oleh peneliti dalam 
mengumpulkan data. Adapaun instrumen pengumpulan data yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah:  
1. Angket  
  Menurut Husein Umar “teknik angket (kuesioner) merupakan suatu 
pengumpulan data dengan memberikan atau menyebarkan daftar 
pertanyaan kepada responden dengan harapan memberikan respon atas 
pertanyaan tersebut.”
9
 Menurut Bambang Prasetyo “kuesioner (angket) 
merupakan sebuah pertanyaan tertulis yang digunakan untuk memperoleh 
informasi dari responden dalam arti laporan pribadinya atau hal-hal yang 
                                                          
7
Deddy Mulyana, Metodologi Penelitian Kualitatif, (Bandung: PT. Remaja Rosdakarya. 
2002), hlm. 65. 
8
Ibid, hlm. 70.    
9
Husein Umar, Metode Penelitian Untuk Skripsi dan Tesis Bisnis, (Jakarta: Rajawali Pers, 





 Jadi, kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang 
dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan 
tertulis kepada responden untuk dijawab.  
Kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini adalah model 
tertutup dengan menyediakan alternatif jawaban bagi responden.Untuk 
skala pengukuran data yang digunakan dalam penelitian ini adalah yaitu 
skala likert.Jawaban setiap item instrument yang menggunakan skala 
likert mempunyai gradasi sangat positif sampai dengan negatif yang 
berupa kata-kata dan untuk keperluan analisis kuantitatif. Pertanyaan atau 
pernyataan ini akan menghasilkan skor bagi tiap-tiap sampel yang 




Penetapan Skor Alternatif Atas Jawaban Kuesioner 
Kategori jawaban  
Pernyataan  
Positif (+) Negatif (-) 
Sangat Setuju (SS) 1 5 
Setuju (S) 2 4 
Ragu-Ragu (RR) 3 3 
Tidak Setuju (TS) 4 2 
Sangat Tidak Setuju (STS) 5 1 
 
Adapun indikator mengenai kualitas pelayanan, promosi dan lokasi 
terhadap kepuasan nasabah yaitu: 
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Kisi-kisi Kuesioner Tentang Kualitas Pelayanan, Promosi,                           
Lokasi dan Kepuasan Nababah 
No Variabel Indikator 
Pernyataan 
Positif (+) Negatif (-) 
1 Kualitas pelayanan 
(X1) 






























3 Lokasi (X3) 1. Dekat dengan 
pusat kota 



























3. Emosional  










2. Dokumentasi  
Dokumentasi adalah instrumen pengumpulan data yang 





Dokumentasi yang dimaksud hal ini berupa 
mengumpulkan dokumen-dokumen yang dibituhkan dalam penelitian 
ini. 
Data dokumen dapat berupa informasi mengenai lokasi 
penelitian, informasi penelitian, surat dan foto. Hal ini merupakan bukti 
otentikasi penelitian telah dilaksanakan dilapangan sehingga data tidak 
diragukan kebenarannya.
13
 Dokumentasi dalam penelitian ini yang 
berisi informasi mengenai lokasi penelitian, informasi penelitian, surat, 
dan foto nasabah gadai emas PT. Bank Syariah Mandiri Cabang 
Padangsidimpuan.  
F. Analisis Data 
Model analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
menggunakan regresi berganda yang merupakan penelitian kuantitatif 
dengan metode deskripsi. 
Penelitian deskriptif termasuk salah satu jenis penelitian kategori 
penelitian kuantitatif. Penelitian ini dimaksudkan untuk mengangkat fakta, 
keadaan, variabel, dan fenomena-fenomena yang terjadi saat sekarang 
(ketika penelitian berlagsung) dan menyajikan apa adanya.
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Setelah data terkumpul dari hasil pengumpulan data, maka akan 
dilakukan analisis data atau pengolahan data. Teknik analisis data yang 
                                                          
12
Juliansyah Noor, Metodologi Penelitian Skripsi, Tesis, Disertasi, dan Karya Ilmiah, 







digunakan dalam penelitian ini menggunakan program SPSS versi 23 
sebagai berikut: 
1. Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 
Suatu skala pengukuran disebut valid bila melakukan apa yang 
seharusnya dilakukan dan mengukur apa yang seharusnya diukur. Bila 
skala pengukuran tidak valid maka tidak bermanfaat bagi peneliti 
karena tidak mengukur atau melakukan apa yang seharusnya 
dilakukan.
15
 Hasil validitas dari setiap pertanyaan dalam kuesioner 
dapat dilihat pada besarnya angka yang terdapat pada kolom corrected 
item total correlation. Dasar pengambilan keputusan:  
a) Jika rhitung positif, serta rhitung > rtable, maka butir atau pertanyaan 
tersebut valid. Namun jika rhitung positif serta rhitung < rtable, maka 
butir atau item pertanyaan tersebut tidak valid. 
b) Jika rhitung > rtable tetapi bertanda negatif, maka butir atau item 
pertanyaan tersebut tidak valid.
16
 
Reliabilitas  menunjukkan konsistensi dan stabilitas dari suatu 
skor (skala pengukuranReliabilitas menunjukkan konsistensi dan 
stabilitas dari suatu skor (skala pengukuran). Reliabilitas berbeda 
dengan validitas karena yang pertama memusatkan perhatian pada 
masalah konsistensi, sedang yang kedua lebih memperhatikan masalah 
ketepatan. Pada program SPSS, metode yang digunakan dalam 
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Duwi Priyanto, Belajar Cepat Oleh Data Statistik dengan Spss, (Yogyakarta: PT. Andi, 
2012), hlm. 117.  
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pengujian reliabilitas ini dengan menggunakan metode alpha 
cronbach’s yang dimana kuesioner dianggap reliabel apabila 
cronbach’s alpha > 0,600.).Reabilitas berbeda dengan validitas karena 
yang pertama memusatkan perhatian pada masalah konsistensi, sedang 
yang kedua lebih memperhatikan masalah ketepatan. 
2. Uji Statistik Deskriptif  
Deskriptif adalah statistik yang digunakan untuk menganalisa 
data dengan cara mendeskripsikan atau menggambarkan data yang 
telah terkumpul sebagaimana adanya tanpa bermaksud membuat 
kesimpulan yang berlaku umum atau generalisasi. Termasuk dalam 




3. Uji Normalitas 
Uji normalitas adalah uji yang digunakan untuk melihat apakah 
nilai residual terdistribusi normal atau tidak.
18
Model regresi yang baik 
adalah memiliki nilai residual yang terdistribusi normal.Jadi uji 
normalitas bukan dilakukan pada masing-masing variabel tetapi pada 
nilai residualnya.Dalam uji normalitas menggunakan metode One 
Sample Kolmogrof-Smirnov. Pengambilan keputusan dari uji 
normalitas yang menggunakan metode uji Kolmogrof-Smirnov maka 
kriteria pengujian sebagai berikut:  
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a) Jika nilai signifikan < 0,1 maka H0 ditolak. 
b) Jika nilai signifikan > 0,1 maka Ha diterima. 
4. Uji Linearitas 
Uji linearitas digunakan untuk mengetahui apakah dua variabel 
mempunyai hubungan yang linear atau tidak secara signifikan.Data 
yang baik seharusnya terdapat hubungan yang linear antara variabel 
independen dengan variabel dependen. Jika nilai Sig. < 0,1 maka 




5. Uji Asumsi Klasik  
Pada penelitian ini, peneliti akan melakukan uji asumsi klasik 
yang terdiri dari: 
a) Uji Multikolinearitas 
Uji multikolinearitas merupakan uji yang ditujukan untuk 
menguji apakah model regresi ditemukan adanya kolerasi antar 
variabel bebas (independent).
20
Jika terjadi kolerasi maka terdapat 
masalah multikolinearitas.Model regresi yang baik seharusnya tidak 
terjadi kolerasi di antara variabel bebas.Untuk mendeteksi ada atau 
tidaknya multikolinearitas dalam penelitian ini dapat dilihat dari 
nilai Tolerance and varians inflation factor. Suatu model regresi 
dinyatakan bebas dari multikolinearitas adalah jika nilai VIF kurang 
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dari 10 (VIF < 10) dan nilai tolerance lebih dari 0,1 (tolerance > 
0,1).  
b) Uji Heteroskedastisitas 
Uji heteroskedastisitas adalah uji yang digunakan untuk 
mengetahui apakah dalam sebuah regresi terjadi ketidaksamaan 
varians dari residual suatu pengamatan ke pengamatan lain. Model 
regresi yang baik seharusnya tidak terjadi 
heteroskedastisitas.Metode yang digunakan untuk mendeteksi 
adanya heteroskedastisitas dalam penelitian ini adalah dengan 
menggunakan metode uji korelasi spearman’s rho.Metode uji 
korelasi spearman’s rho yaitu mengorelasikan variabel independen 
dengan residualnya. Adapun kriteria pengambilan keputusan 
heteroskedastisitas ialah sebagai berikut: 
1) Jika korelasi antara variabel independen dengan residual didapat 
nilai signifikan < 0,1, maka dapat dikatakan bahwa terjadi 
problem heteroskedastisitas. 
2) Jika korelasi antara variabel independen dengan residual didapat 




6. Analisis Regresi Linier Berganda  
Analisis regresi adalah suatu analisis yang bertujuan untuk 
menunjukkan hubungan matematis antara variabel dependen dengan 
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variabel independen. Analisis regresi linear berganda akan dilakukan 
bila jumlah variabel independen dua atau lebih.
22
 Adapun linear 
berganda digunakan untuk mengetahui bagaimana pengaruh variabel 
independen kualitas pelayanan (X1), promosi (X2), lokasi (X3) terhadap 
variabel dependen yaitu kepuasan nasabah dalam menggunakan produk 
gadai emas syariah (Y). Bentuk persamaan analisis regresi linier 
berganda yang digunakan dalam penelitian ini, yaitu:
23
 
Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + e 
Sehingga, rumus dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
KN = a + b1 Kp + b2 Pr + b3 Lo + e 
Keterangan:  
Y  = Variabel terikat 
X1  = Variabel bebas pertama 
X2  = Variabel bebas kedua  
X3  = Variabel bebas ketiga 
a  = Konstanta 
b1 b2 b3 = Koefisien regresi linier berganda  
e  = standard error term  
7. Koefisien Determinasi (R2) 
(R
2
) disebut koefisien determinasi yaitu nilai untuk mengukur 
besarnya kontribusi variabel independen terhadap variabel dependen. 
Uji koefisien dilakukan untuk mengukur seberapa jauh kemampuan 
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model dalam menerangkan variasi variabel terikat.
24
Dalam penelitian 
ini peneliti menggunakan 4 variabel yaitu regresi Y terhadap X1, X2, 
dan X3. Pengambilan keputusan koefisien determinan yaitu: apabila 
semakin besar nilai R
2
 (mendekati 1), maka ketepatannya dikatakan 
semakin baik. Apabila nilai 0 ≤ R
2 
≤ dapat diartikan sebagai berikut:  
a) R2 = 0, berarti tidak ada hubungan antara X dan Y, atau model 
regresi yang terbentuk tidak tepat untuk meramalkan Y. 
b) R2 = 1, berarti ada hubungan antara X dan Y, atau model regresi 
yang terbentuk dapat meramalkan Y secara sempurna.  
Tabel 3.3 
Pedoman Untuk Memberikan Interpretasi 
Koefisien Korelasi 
Intrval Kofisieen Tingkat Hubungan 
0,00 – 0,199  Sangat Rendah 
0,20 – 0,399 Rendah 
0,40 – 0,599 Sedang 
0,60 – 0,799 Sulit 
0,80 – 1,000 Sangat Kuat 
 
8. Uji Hipotesis  
Uji hipotesis adalah pengujian yang bertujuan untuk mengetahui 
apakah kesimpulan pada sampel dapat berlaku untuk populasi.Dalam 
pengujian ini dilakukan penggunaan SPSS versi 23. Yaitu sebagai 
berikut:  
a) Uji Koefisien Regresi Secara Parsial (Uji t) 
   Uji statistik t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh 
pengaruh satu variabel penjelas secara individual dalam 
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1) Jika thitung > ttabel maka hipotesis diterima (Ha), artinya ada 
pengaruh kualitas pelayanan, promosi dan lokasi terhadap 
kepuasan nasabah dalam menggunakan produk gadai emas 
syariah.  
2) Jika thitung < ttabel maka hipotesis ditolak (H0), artinya tidak ada 
pengaruh kualitas pelayanan, promosi dan lokasi terhadap 
kepuasan nasabah dalam menggunakan produk gadai emas 
syariah.  
3) Jika nilai sig < 0,1 maka hipotesis diterima. 
b) Uji Koefisien Regresi Secara Simultan (Uji F) 
Uji digunakan untuk mengetahui apakah variabel independen 
secara bersama-sama berpengaruh secara signifikan terhadap 
variabel dependen. Ketentuan dalam uji F adalah Jika Fhitung > Ftabel 
maka hipotesis diterima, artinya ada pengaruh kualitas pelayanan, 
promosi dan lokasi terhadap kepuasan nasabah dalam menggunakan 
produk gadai emas syariah. Sedangkan jika Fhitung < Ftabelmaka 
hipotesis ditolak, artinya tidak ada pengaruh kualitas pelayanan, 
promosi dan lokasi terhadap kepuasan nasabah dalam menggunakan 
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A. Gambaran Umum Bank Syariah Mandiri Cabang Padangsidimpuan  
1. Sejarah Singkat Bank Syariah Mandiri Cabang Padangsidimpuan  
Bank syariah mandiri adalah salah satu lembaga perbankan 
besar di Indonesia.Bank Syariah Mandiri dibentuk oleh Bank Mandiri, 
untuk berperan dalam mengembangkan layanan perbankan syariah 
dikelompok perusahaan bank mandiri, sebagai respon atas berlakunya 
Undang-Undang No. 10 Tahun 1998 “yang memberi peluang bank 
umum untuk melayani transaksi syariah dual banking system. 
Perbankan syariah memandang bahwa pemberlakuan Undang-
Undang tersebut merupakan momentum yang tepat untuk melakukan 
konversi dari bank konvensional menjadi bank syariah.Bank syariah 
Mandiri hadir, tampil dan tumbuh sebagai bank yang mampu 
memadukan idealis usaha dengan nilai-nilai rohani yang melandasi 
kegiatan operasionalnya. Harmoni antara idealisme usaha dan nilai-
nilai rohani inilah yang menjadi salah satu keunggulannya dan hadir 




Bank syariah mandiri di dirikan dengan aturan perjanjian 
berdasarkan hukum islam antara bank dan pihak lain. Terutama 
berkaitan dengan penyimpanan dana dan atau pembiayaan kegiatan 
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usaha, atau kegiatan lainnya yang sesuai dengan syariah. Kedekatan 
nasabah akan diimbangi dengan keterbukaan dalam layanan produk 
sesuai syariah, modern, dan universal.  
Bank Syariah Mandiri hadir sejak tahun 1999 setelah terjadi 
krisis moneter pada tahun 1997-1998.Sejak itu bank ini sudah 
menggunakan konsep menjunjung tinggi kemanusiaan dan 
integritas.Pada saat itu krisis sudah mulai masuk disemua aspek.Mulai 
dari dunia politik nasional, dunia perbankan, dunia usaha dan banyak 
lainnya, yang secara langsung banyak menimbulkan berbagai dampak 
negatif pada kehidupan rakyat Indonesia. 
Keluarnya UU No. 10 Tahun 1998 menjadi titik dimana Bank 
Mandiri mulai membentuk layanan perbankan syariah. Setelah proses 
merger, Bank Mandiri membentuk tim pengembangan bank syariah 
untuk membuat layanan transaksi syariah (dual banking system).  
Undang-Undang ini juga menjadi landasan tim pengembangan 
perbankan syariah untuk mengubah PT. Bank Susila Bakti (BSB) 
menjadi Bank Syariah. Tim ini mempersiapkan segalanya, mulai dari 
sistem dan infrastruktur. Seperti yang tercantum dalam Akta Notaris: 
Sutjipto, SH, No. 23 tanggal 8 september 1999, Bank ini berubah nama 
dan menjadi PT. Bank Syariah Mandiri. 
Setelah itu, keluar Gubernur Bank Indonesia meresmikan 
perubahan kegiatan usaha BSB dengan dikeluarkannya SK Gubernur 
BI No. 1/24/KEP.BI/1999.“Dengan ini, sistem operasi BSB berubah 
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menjadi sistem perbankan berbasis syariah. Untuk perubahan nama 
dari PT Bank Susila Bakti Menjadi PT. Bank Syariah Mandiri juga 
disetujui melalui Surat Keputusan Deputi Gubernur Senior Bank 
Indonesia No. 1/1/KEP.DGS/1999”. Akhirnya Bank Syariah Mandiri 
lahir dan berkutat didunia perbankan Indonesia adalah hari senin 25 
Rajab 1420 H atau tanggal 1 November 1999. 
Setelah beberapa uraian mengenai Bank Syariah Mandiri secara 
umum.Bank Syariah Mandiri Cabang Padangsidimpuan berdiri dan 
beroperasi pada bulan April 2004 dan diresmikan oleh wakil presiden 
pada masa itu oleh Bapak Hamzah Haz. Bank Syariah Mandiri Cabang 
Padangsidimpuan tumbuh menjadi bank yang memadukan 2 konsep  
perbankan, yaitu idealisme usaha dan nilai rohani dan pengaduan 
inilah yang menjadi salah satu nilai lebih dari Bank Syariah Mandiri. 
Bank Syariah Mandiri hadir untuk membangun Indonesia menjadi 
lebih baik. 
2. Visi dan Misi Bank Syariah Mandiri 
Bank Syariah Mandiri membuat visi dan misi dalam 
perusahaan untuk dapat melakukan kegiatan perbankan sesuai dengan 
target atau tujuan yang akan dicapai. Adapun visi dan misi Bank 
Syariah Mandiri adalah sebagai berikut:  




1) Bank Syariah Terdepan: Menjadi Bank Syariah yang selalu 
unggul diantara pelaku industri Perbankan Syariah di Indonesia 
pada segmen cunsomer, micr, SME, commercial dan corporate.  
2) Bank Syariah Mandiri Modern: Menjadi Bank Syariah 
dengan sistem layanan dan teknologi mutakhir yang melampaui 
harapan nasabah.  
b) Misi Bank Syariah Mandiri: Mewujudkan pertumbuhan dan 
keuntungan diatas rata-rata industri yang berkesinambungan. 
Meningkatkan kualitas produk dan layanan berbasis teknologi yang 
melampaui harapan nasabah. Mengutamakan penghimpunan dana 
murah dan penyaluran pembiayaan pada segmen ritel. 
Mengembangkan manajemen talenta dan lingkungan kerja yang 
sehat, serta meningkatkan kepedulian terhadap masyarakat dan 
lingkungan.  
3. Jenis-Jenis Pembiayaan Pada Bank Syariah Mandiri Cabang 
Padangsidimpuan 
Pembiayaan pada Bank Syariah Mandiri Cabang 
Padangsidimpuan itu dimaksudkan sebagai pemberian dana kepada 
pihak nasabah untuk dipergunakan sesuai dengan kebutuhan masing-
masing. Nasabah pada umumnya memilih pembiayaan berdasarkan 
pengetahuan mereka.Informasi dapat melalui brosur, pamphlet, rekan-




Terdapat beberapa pembiayaan yang ada pada Bank Syariah 
Mandiri Cabang Padangsidimpuan yaitu sebagai berikut:  
a) Pembiayaan Mikro  
  Pembiayaan jenis ini digunakan oleh pengusaha mikro guna 
menambah modal, membeli peralatan dan perlengkapan yang 
dianggap perlu oleh nasabah. 
b) Pembiayaan Komersial (BSM Implan) 
  BSM Implan adalah pembiayaan konsumer dalam valuta 
rupiah yang diberikan oleh bank kepada karyawan tetap perusahaan 
yang pengajuannya dilakukan secara missal (kelompok). 
c) Pembiayaan Gadai dan Cicil Emas 
  Pembiayaan gadai dan cicil emas terobosan Bank Syariah 
Mandiri ini berdasarkan prinsip-prinsip syariah.Pembiayaan gadai 
adalah pembiayaan kepada nasabah yang diberikan dengan 
menahan sementara emas yang dijadikan barang gadai sampai 
adanya pelunasan dari pihak nasabah. Sedangkan cicil emas adalah 
pembiayaan yang akan diperoleh nasabah berupa emas yang akan 
diserahkan setelah adanya pelunasan dengan cicilan.  
d) Pembiayaan Umrah 
  Pembiayaan umrah merupakan pembiayaan terbaru dari 
Bank Syariah Mandiri Cabang Padangsidimpuan.Pembiayaan ini 
diberikan untuk nasabah yang secara umum telah memenuhi setiap 
prosedur yang ada. 
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4. Budaya Perusahaan Bank Syariah Mandiri  
   Bank Syariah Mandiri sebagai bank yang beroperasi atas dasar 
prinsip syariah Islam menetapkan budaya perusahaan yang mengacu 
kepaada sikap ahlakuk karimah (bukti pekerti mulia) yang terangkum 
dalam lima sikap dasar yang disingkat SIFAT, yaitu:  
a. Siddiq, menjaga martabat dengan integritas. Awali dengan niat hati 
hati tulus, berpikir jernih, bicara benar sikap terpuji dan perilaku 
teladan.  
b. Istiqomah, konsisten adalah kunci menuju sukses, pegang teguh 
komitmen, prioptimis, pantang menyerah, kesabaran dan percaya 
diri.  
c. Fathonah, profesional adalah gaya kerja kami. Semangat belajar 
berkelanjutan cerdas, inovatif, terampil dan adil. Terpercaya karena 
penuh tanggung jawab menjadi terpercaya, cepat tanggap, objektif, 
akurat dan disiplin. 
d. Tabligh, kepemimpinan berlandaskan kasih sayang. Selalu 
transparan, membimbing, visioner, komunikatif dan 
memberdayakan.  
e. Amanah, sifat dapat dipercaya yang dimiliki para karyawan. 





5. Struktur Organisasi Bank Syariah Mandiri Cabang 
Padangsidimpuan 
   Struktur organisasi merupakan suatu rangka yang 
memperlihatkan sejumlah tugas dan wewenang masing-masing 
identitas untuk bersama-sama mencapai tujuan organisasi.Pada 
dasarnya bertujuan untuk mengkoordinar suatu kelompok yang terdiri 
dari berbagai staf serta mendayagunakan kemampuan yang ada secara 
keseluruhan untuk diarahkan kepada tujuan tertentu. 
   Struktur organisasi PT. Bank Syariah Mandiri Cabang 
Padangsidimpuan senantiasa menyesuaikan diri dengan perkembangan 
bisnis, dan tentunya terarah sehingga memudahkan dalam 
melaksanakan tugas serta tanggung jawab.Sekaligus juga 
mengantisipasi dinamika perusahaan lingkungan bisnis dan merupakan 
alat untuk mecapai tujuan perusahaan dalam memudahkan komunikasi 
serta kontrol atas semua aktivitas yang bertanggung jawab dalam tugas 
wewenang dalam perusahaan masing-masing bagian. 
   Perusahaan secara sederhana memperlihatkan wewenang 
dan tanggung jawab, baik secara vertical maupun horizontal serta 
memberikan gambaran tentang satuan-satuan kerja dalam suatu 
organisasi dan menjelaskan hubungan-hubungan yang ada untuk 
membentuk pimpinan atau ketua umum dalam mengidentifikasi, 
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B. Karakteristik Responden Penelitian 
   Responden dalam penelitian ini adalah nasabah Bank Syariah 
Mandiri Cabang Padangsidimpuan berjumlah 95 orang yang dijadikan 
sampel penelitian pertimbangan dianggap mampu untuk menjawab 
kuesioner secara objektif.Pengambilan data primer pada penelitian ini 
menggunakan instrument angket yang disebar secara acak pada nasabah 
Bank Syariah Mandiri Cabang Padangsidimpuan. 
   Angket yang diberikan kepada responden dalam penelitian ini 
adalah angket kualitas pelayanan, promosi, lokasi dan angket kepuasan 
nasabah. Angket kepuasan nasabah dan kualitas pelayanan terdiri dari 10 
butir pernyataan , angket promosi dan lokasi masing-masing terdiri dari 8 
butir pernyataan.  
   Penyebaran dan pengumpulan angket dilaksanakan pertama kali 
hari Selasa , 01Oktober 2019 sampai hari Jum’at, 15 Oktober 2019. 
Penyebaran angket kualitas pelayanan, promosi, lokasi dan kepuasan 
nasabah dilakukan dengan mekanisme yang peneliti langsung menemui 
responden yang datang ke Bank Syariah Mandiri Cabang 
Padangsidimpuan. Dalam karakteristik responden yang ditekankan adalah 
berdasarkan jenis kelamin, usia, dan pekerjaan. Hal ini diuraikan melalui 
pembahasan berikut:  
1. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin  
   Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin yaitu 
menguraikan atau menggambarkan jenis kelamin responden.Hal ini 
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dapat dikelompokkan menjadi dua yaitu laki-laki dan perempuan. 
Adapun karakteristik responden menurut jenis kelamindapat disajikan 
melalui tabel 4.2 berikut:   
Tabel 4.2 
Data Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
 Jenis Kelamin  
Kategori Responden Persentase 
Laki-laki 21 22,11% 
Perempuan 74 77,89% 
Total 95 100% 
  Sumber: Data primer yang telah diolah, 2019.  
    
 Data responden berdasarkan jenis kelamin dilihat dari tabel 
4.2 mayoritas responden Gadai Emas Bank Syariah Mandiri Cabang 
Padangsidimpuan yaitu perempuan, dan minoritas Gadai Emas Bank 
Syariah Mandiri Cabang Padangsidimpuan yaitu laki-laki. Responden 
berjenis kelamin perempuan sebesar 77,89% dan laki-laki sebesar 
22,10%.  
2. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 
  Karakteristik responden berdasarkan usia bertujuan untuk 
menguraikan atau menggambarkan identitas responden berdasarkan 
usia atau umur responden yang dijadikan sampel penelitian. Oleh 
karena itu akan disajikan karakteristik responden berdasarkan usia 







Data Responden Berdasarkan Usia 
Usia 
Kategori Usia Persentase 
< 20 Tahun 0 0% 
20 – 25 Tahun 8 8,42% 
26 – 35 Tahun 44 46,32% 
36 – 40 Tahun 27 28,42% 
41 – 50 Tahun 16 16,84% 
Total 95 100% 
  Sumber: Data primer yang telah diolah, 2019.  
 Tabel 4.3 yakni karakteristik responden berdasarkan usia 
ternyata lebih di dominasi oleh responden yang berumur antara 26 – 
35 Tahun dengan persentase 46,32%. Dan yang paling sedikit 
berumur < 20 Tahun dengan persentase 0%. 
3. Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 
  Karakteristik responden berdasarkan pekerjaan yaitu 
menguraikan atau menggambarkan identitas responden berdasarkan 
pekerjaan. Dapat dilihat dari tabel sebagai berikut: 
Tabel 4.4 
Data Responden Berdasarkan Pekerjaan 
Pekerjaan 
Kategori Jumlah Persentase 
Pegawai/Karyawan 45 47,37% 
Wirasuwasta 22 23,16% 
Pelajar/Mahasiswa 0 0% 
Lain-lain 28 29,47% 
Total 95 100% 
  Sumber: Data primer yang telah diolah, 2019.  
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Tabel 4.4 yakni karakteristik responden berdasarkan pekerjaan 
ternyata lebih didominasi oleh responden yang memiliki pekerjaan 
pegawai/ karyawan sebanyak 45 orang dengan persentase 47,37% dan 
responden yang lebih sedikit memiliki pekerjaan pelajar/mahasiswa 
dengan persentase 0.   
C. Analisis Hasil Penelitian 
Untuk menguji data penelitian maka peneliti menggunakan 
program SPSS (Statistical Product and Service Solution) versi 23 sebagai 
berikut: 
1. Uji Validitas  
Uji validitas dilakukan untuk melihat apakah data yang 
diperoleh valid atau tidak.Uji validitas dilakukan dengan 
membandingkan nilai rhitung dengan nilai rtabel. Dimana rtabel dicari pada 
signifikansi 10% atau 0,1 dengan derajat kebebasan (df)= n-2, dimana 
n= jumlah sampel, jadi df=95-2= 93, maka diperoleh 0,1698. 
Sedangkan rhitung dapat dilihat pada  hasilCorrrected Item-Total 
Correlation. Jika rhitung lebih besar dari rtabel (rhitung > rtabel) maka butir 
pernyataan tersebut dikatakan valid.Dan sebaliknya jika Jika rhitung 
lebih kecil dari rtabel (rhitung < rtabel) maka butir pernyataan tersebut 







Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan 
Item 
Pernyataan  rhitung rtabel 
Keteranga
n  
P1 0,378 Instrumen valid jika 
rhitung> rtabel dengan df= n-
2= 95-2= 93. Pada taraf 
signifikansi 10% 
sehingga diperoleh rtabel= 
0,1698 
Valid 
P2 0,560 Valid 
P3 0,510 Valid 
P4 0,603 Valid 
P5 0,465 Valid 
P6 0,408 Valid 
P7 0,439 Valid 
P8 0,371 Valid 
P9 0,417 Valid 
P10 0,614 Valid 
      Sumber: Data diolah dari hasil output SPSS 23. 
Hasil uji validitaskualitas pelayanan pada tabel 4.5 dapat 
disimpulkan bahwa item pernyataan sebanyak 10 untuk variabel 
kualitas pelayanan adalah valid. Berdasarkan rhitung> rtabeldimana 
rtabeladalah 0,1698. sehingga 10 item angket dinyatakan valid.  
Tabel 4.6 
Hasil Uji Validitas Variabel Promosi 
Item 
Pernyataan  rhitung rtabel Keterangan  
P1 0,372 Instrumen valid jika 
rhitung> rtabel dengan 
df= n-2= 95-2= 93. 
Pada taraf signifikansi 
10% sehingga 
diperoleh rtabel= 0,1698 
Valid 
P2 0,490 Valid 
P3 0,497 Valid 
P4 0,729 Valid 
P5 0,517 Valid 
P6 0,627 Valid 
P7 0,586 Valid 
P8 0,505 Valid 
       Sumber: Data diolah dari hasil output SPSS 23. 
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Hasil uji validitas promosi pada tabel 4.6 dapat disimpulkan 
bahwa item pernyataan sebanyak 8 untuk variabel promosi adalah 
valid.Berdasarkan rhitung> rtabeldimana rtabeladalah 0,1698. sehingga 8 
item angket dinyatakan valid. 
Tabel 4.7 
Hasil Uji Validitas Variabel Lokasi 
Item 
Pernyataan  rhitung rtabel Keterangan  
P1 0,480 Instrumen valid jika 
rhitung> rtabel dengan df= 
n-2= 95-2= 93. Pada 
taraf signifikansi 10% 
sehingga diperoleh rtabel= 
0,1698 
Valid 
P2 0,375 Valid 
P3 0,632 Valid 
P4 0,565 Valid 
P5 0,416 Valid 
P6 0,686 Valid 
P7 0,532 Valid 
P8 0,624 Valid 
 Sumber: Data diolah dari hasil output SPSS 23. 
Hasil uji validitas lokasi pada tabel 4.7 dapat disimpulkan 
bahwa item pernyataan sebanyak 8 untuk variabel lokasi adalah valid. 
Berdasarkan rhitung> rtabeldimana rtabeladalah 0,1698. sehingga 8 item 
angket dinyatakan valid.  
Tabel 4.8 
Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Nasabah 
Item 
Pernyataan  rhitung rtabel Keterangan  
P1 0,246 Instrumen valid jika 
rhitung> rtabel dengan df= 
n-2= 95-2= 93. Pada 
taraf signifikansi 10% 
sehingga diperoleh 
Valid 
P2 0,195 Valid 
P3 0,209 Valid 
P4 0,729 Valid 
P5 0,661 Valid 
P6 0,341 Valid 
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P7 0,659 rtabel= 0,1698 Valid 
P8 0,816 Valid 
P9 0,359 Valid 
P10 0,668 Valid 
      Sumber: Data diolah dari hasil output SPSS 23. 
Hasil uji validitas kepuasan nasabah pada tabel 4.8 dapat 
disimpulkan bahwa item pernyataan sebanyak 10 untuk variabel 
kepuasan nasabah adalah valid. Berdasarkan rhitung> rtabeldimana 
rtabeladalah 0,1698. sehingga 10 item angket dinyatakan valid.  
2. Uji Reliabilitas  
Uji reliabilitas bertujuan untuk mengetahui suatu alat ukur 
reliable dapat diuji dengan menggunakan rumus Alpha, apabila 
variabel yang diteliti mempunyai cronbach's alpha (α) > 60% (0,60) 
maka variabel tersebut dikatakan reliable sebaliknya jika cronbach's 
alpha (α) <60% (0,60) maka variabel tersebut dikatakan tidak reliable. 
Nilai realibilitas dapat dilihat pada tabel berikut:  
Tabel 4.9 
Hasil Uji Reliabilitas pada Variabel Kualitas Pelayanan 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
,622 10 
       Sumber: Data diolah dari hasil output SPSS 23.  
Hasil uji reliabilitas variabelkualitas pelayanan pada tabel 4.9 
diperoleh nilai  Cronbach's Alpha> 0,60 atau (0,622 > 0,60). Sehingga 





Hasil Uji Reliabilitas pada Variabel Promosi 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
,659 8 
 Sumber: Data diolah dari hasil ouput SPSS 23. 
Hasil uji reliabilitas variabel promosi pada tabel 4.10 diperoleh 
nilai  Cronbach's Alpha> 0,60 atau (0,659 > 0,60). Sehingga variabel 
promosi dinyatakan reliable dan dapat diterima. 
Tabel 4.11 
Hasil Uji Reliabilitas pada Variabel Lokasi 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
,642 8 
 Sumber: Data diolah dari hasil ouput SPSS 23. 
Hasil uji reliabilitas variabel lokasi pada tabel 4.11 diperoleh 
nilai  Cronbach's Alpha> 0,60 atau (0,642 > 0,60). Sehingga variabel 
lokasi dinyatakan reliable dan dapat diterima. 
Tabel 4.12 
Hasil Uji Reliabilitas pada Variabel Kepuasan Nasabah 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
,652 10 
 Sumber: Data diolah dari hasil ouput SPSS 23. 
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Hasil uji reliabilitas variabel kepuasan nasabah pada tabel 4.12 
diperoleh nilai  Cronbach's Alpha> 0,60 atau (0,652 > 0,60). Sehingga 
variabel lokasi dinyatakan reliable dan dapat diterima. 
3. Uji Normalitas  
 Uji normalitas digunakan untuk mengetahui apakah populasi 
data berdistribusi normal atau tidak.Pada penelitian ini, uji normalitas 
dilakukan berdasarkan pada metode uji one simple kolmogrov 
smirnov.Uji one simple kolmogrov smirnov digunakan untuk 
mengetahui apakah distribusi residual terdistribusi normal atau tidak. 
Hasil uji normalitas dapat dilihat pada tabel di bawah ini:   
Tabel 4.13 
Hasil Uji One-Sample Kolmogrov-Smirnov Test 
















Test Statistic ,076 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,200
c,d
 
Sumber: Data diolah dari output SPSS 23. 
Hasil uji normalitas pada tabel 4.13 dapat dilihat bahwa nilai 
signifikansi (Asymp.Sig 2-tailed) sebesar 0,200. Nilai signifikansi 
lebih besar dari 0,10 (0,200 > 0,10), maka dapat disimpulkan bahwa 
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nilai residual tersebut berdistribusi normal. Sehingga data tersebut 
memenuhi syarat uji parametrik. 
4. Uji Linearitas 
Uji Linearitas digunakan untuk mengetahui apakah variabel X 
dan Y mempunyai hubungan yang linear secara seignifikan atau tidak. 
Variabel dikatakan mempunyai hubungan yang linear jika nilai 
signifikansi kurang dari 0,10. 
Tabel 4.14 
Hasil Uji Linearitas Variabel Kualitas Pelayanan 













(Combined) 164,829 13 12,679 3,213 ,001 




96,190 12 8,016 2,031 ,032 
Within Groups 319,655 81 3,946   
Total 484,484 94    
Sumber: Darta diolah dari output SPSS 23.  
 Hasil uji linearitas antara variabel kualitas pelayanan dan 
kepuasan nasabah pada tabel 4.14 diketahui bahwa data tersebut 
memenuhi asumsi linearitas dengan melihat nilai linearity. Nilai 
linearity 0,000 < 0,10. Maka dapat disimpulkan bahwa antara variabel 






Hasil Uji Linearitas Variabel Promosi 













(Combined) 110,467 11 10,042 2,229 ,020 




50,093 10 5,009 1,112 ,363 
Within Groups 374,017 83 4,506   
Total 484,484 94    
Sumber: Darta diolah dari output SPSS 23. 
Hasil uji linearitas antara variabel promosi dan kepuasan 
nasabah pada tabel 4.15 diketahui bahwa data tersebut memenuhi 
asumsi linearitas dengan melihat nilai linearity. Nilai linearity 0,000 < 
0,10. Maka dapat disimpulkan bahwa antara variabel kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan nasabah terdapat hubungan yang linear. 
Tabel 4.16 
Hasil Uji Linearitas Variabel Lokasi 












(Combined) 95,146 8 11,893 2,627 ,013 




13,096 7 1,871 ,413 ,892 
Within Groups 389,339 86 4,527   
Total 484,484 94    




Hasil uji linearitas antara variabel lokasi dan kepuasan nasabah 
pada tabel 4.16 diketahui bahwa data tersebut memenuhi asumsi 
linearitas dengan melihat nilai linearity. Nilai linearity 0,000 < 0,10. 
Maka dapat disimpulkan bahwa antara variabel lokasi terhadap 
kepuasan nasabah terdapat hubungan yang linear 
Keseluruhan variabel memiliki hubungan yang linear.Sehingga 
memenuhi syarat untuk uji regresi linear. 
5. Uji Asumsi Klasik 
a) Uji Multikolinearitas  
Uji multikolinearitas bertujuan untuk melihat ada atau 
tidaknya korelasi yang tinggi antara variabel-variabel bebas dalam 
suatu model regresi linear berganda. Suatu regresi dinyatakan 
bebas dari multikolinearitas adalah “Jika nilai Variance Inflation 
Factor (VIF) < 10 dan nilai Tolerance> 0,1”. Uji multikolinearitas 
untuk variabel kualitas pelayanan, promosi dan lokasi terhadap 
kepuasan nasabah menggunakan produk gadai emas syariah di PT. 






















B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) 26,34
8 
3,549  7,423 ,000   
Kualitas_P
elayanan 
,197 ,094 ,245 2,103 ,038 ,639 1,565 
Promosi -,044 ,150 -,047 -,294 ,770 ,341 2,935 
Lokasi ,310 ,138 ,329 2,251 ,027 ,407 2,460 
a. Dependent Variable: Kepuasan_Nasabah 
Sumber: Darta diolah dari output SPSS 23. 
 
Hasil uji multikolinearitas pada tabel 4.17 dapat diketahui 
bahwa nilai VIF dari variabel kualitas pelayanan adalah 1,565, 
variabel promosi adalah 2,935 dan variable lokasi adalah 
2,460.Maka dapat disimpulkan bahwa nilai VIF dari ketiga 
variabel di atas lebih kecil < 10.Nilai Tolerance untuk variabel 
kualitas pelayanan adalah 0,639, variabel promosi adalah 0,341 dan 
variabel lokasi adalah 0,407. Jadi dapat disimpulkan bahwa nilai  
Tolerancedari ketiga variabel lebih besar > 0,1. Berdasarkan 
penilaian tersebut dapat disimpulkan tidak terjadi multikolinearitas 
antara variabel bebas. 
b) Uji Heteroskedastisitas 
Heteroskedastisitas  bertujuan untuk mengetahui ada atau 
tidaknya penyimpangan heteroskedastisitas. Jika nilai signifikansi 
<0,10, maka dapat dikatakan bahwa terjadi problem 
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heteroskedastisitas, sebaliknya jika nilai signifikansi > 0,10, maka 
dapat dikatakan bahwa tidak terjadi problem heteroskedastisitas. 
Uji  heteroskedastisitas untuk variabel kualitas pelayanan, promosi 
dan lokasi terhadap kepuasan nasabah menggunakan produk gadai 
emas syariah di PT. Bank Syariah Mandiri Cabang 
Padangsidimpuan adalah sebagai berikut. 
Tabel 4.18 




















. ,000 ,000 ,116 










,000 . ,000 ,327 







 1,000 ,024 
Sig. (2-
tailed) 
,000 ,000 . ,815 






,163 ,102 ,024 1,000 
Sig. (2-
tailed) 
,116 ,327 ,815 . 
N 95 95 95 95 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 




Hasil uji heteroskedastisitas pada tabel 4.18, dapat diketahui 
bahwa nilai signifikansi dari variabel kualitas pelayanan sebesar 0,116 
> 0,10, variabel promosi sebesar 0,327 > 0,10, dan variabel lokasi 
sebesar 0,815 > 0,10. Maka dapat disimpulkan bahwa ketiga variabel 
tersebut tidak terjadi problem heteroskedastisitas pada model regresi. 
6. Analisis Regresi Linear Berganda 
Analisis regresi linear berganda digunakan untuk mengetahui 
pengaruh variabel independen kualitas pelayanan (X1), promosi (X2) 
dan lokasi (X3), terhadap variabel dependen yaitu kepuasan naabah 
dalam menggunakan produk gadai emas syariah (Y). Hasil uji regresi 
linear berganda dapat dilihat pada tabel dibawah ini: 
Tabel 4.19 









t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 26,348 3,549  7,423 ,000 
Kualitas_Pelayana
n 
,197 ,094 ,245 2,103 ,038 
Promosi -,044 ,150 -,047 -,294 ,770 
Lokasi ,310 ,138 ,329 2,251 ,027 
a. Dependent Variable: Kepuasan_Nasabah 
Sumber: Darta diolah dari output SPSS 23. 
 
Hasil uji regresi linear berganda pada tabel 4.19, maka 
persamaan regresi yang digunakan adalah: 
KN = a + b1 Kp + b2 Pr + b3 Lo + e 
KN = 26,348+ 0,197 Kp - 0,044 Pr + 0,310 Lo + e 
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Dari persamaan regresi diatas dapat diartikan bahwa:  
a) Nilai konstanta adalah sebesar 26,348 satuan menyatakan bahwa 
jika kualitas pelayanan, promosi dan lokasi diasumsikan 0 maka 
kepuasan nasabah dalam menggunakan produk gadai emas syariah 
pada PT. Bank Syariah Mandiri Cabang Padangsidimpuan nilainya 
sebesar 26,348 
b) Nilai koefisien regresi kualitas pelayanan adalah sebesar 0,197 
satuan. Artinya, jika kualitas pelayanan diasumsikan naik 1 satuan, 
maka kepuasan nasabah menggunakan produk gadai emas syariah 
meningkat sebesar 0,197 satuan. Koefisien bernilai positif artinya 
terjadi hubungan positif antara variabel kualitas pelayanan dengan 
kepuasan nasabah.  
c) Nilai koefisien regresi promosi adalah sebesar -0,044 satuan. 
Artinya, jika promosi diasumsikan naik 1 satuan, maka kepuasan 
nasabah menggunakan produk gadai emas syariah meningkat 
sebesar -0,044 satuan. Koefisien bernilai negatif artinya terjadi 
hubungan negatif antara variabel promosi dengan kepuasan 
nasabah.  
d) Nilai koefisien regresi lokasi adalah sebesar 0,310 satuan. Artinya, 
jika lokasi diasumsikan naik 1 satuan, maka kepuasan nasabah 
menggunakan produk gadai emas syariah meningkat sebesar 0,310 
satuan. Koefisien bernilai positif artinya terjadi hubungan positif 
antara variabel lokasi dengan kepuasan nasabah.  
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7. Uji Koefisien Determinasi (R2) 
Koefisien determinasi adjusted (R
2
) dapat digunakan untuk 
mengetahui besarnya sumbangan atau kontribusi dari variabel 
independen (X) terhadap variabel dependen (Y),  sedangkan sisanya 
dipengaruhi oleh variabel bebas yang tidak dimasukkan ke dalam 
model. Dalam penelitian ini untuk mengetahui kontribusi dari 
pengaruh kualitas pelayanan, promosi dan lokasi  terhadap kepuasan 
nasabah dalam menggunakan produk gadai emas syariah pada PT. 
Bank Syariah Mandiri Cabang Padangsidimpuan. Adapun hasil 
koefisien determinasi (R
2
) sebagai berikut: 
Tabel 4.20 




Model R R Square 
Adjusted R 
Square 




 ,211 ,185 2,050 
a. Predictors: (Constant), Lokasi, Kualitas_Pelayanan, 
Promosi 
b. Dependent Variable: Kepuasan_Nasabah 
Sumber: Darta diolah dari output SPSS 23. 
Hasil koefisien determinasi pada tabel 4.20 dapat dilihat bahwa 
nilai R= 0,459 artinya korelasi antara variabel kualitas pelayanan, 
promosi dan lokasi terhadap kepuasan nasabah dalam menggunakan 
produk gadai emas syariah terjadi hubungan yang sedang. Nilai R
2
 (R 
Square) sebesar 0,211. Hal ini menunjukkan bahwa pengaruh variabel 
independen (kualitas pelayanan, promosi dan lokasi) terhadap variabel 
independen (kepuasan nasabah) sebesar 0,211 atau (21,1%), sedangkan 
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sisanya sebesar 0,789 atau (78,9 %) dipengaruhi oleh variabel lain 
yang tidak masuk dalam penelitian ini.  
8. Uji Hipotesis  
1) Uji Signifikansi Parsial (Uji t) 
Uji-t digunakan untuk mengetahui apakah model regresi 
variabel kualitas pelayanan, promosi dan lokasi secara parsial 
berpengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan nasabah. 
Adapun hasil analisis regresi sebagai berikut: 
Tabel 4.21 









t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 26,348 3,549  7,423 ,000 
Kualitas_Pelayanan ,197 ,094 ,245 2,103 ,038 
Promosi -,044 ,150 -,047 -,294 ,770 
Lokasi ,310 ,138 ,329 2,251 ,027 
a. Dependent Variable: Kepuasan_Nasabah 
Sumber: Darta diolah dari output SPSS 23. 
Hasil uji parsial pada tabel 4.21, ttabel diperoleh dari rumus 
df= n – k – 1 atau df = 95- 3 – 1 = 91 = 1,662. Dapat dilihat bahwa 
thitung untuk variabel kualitas pelayanan adalah 2,103, ini berarti 
thitung> ttabel (2,103 > 1,662) maka Ha1 diterima.Jadi, dapat 
disimpulkan ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
nasabah dalam menggunakan produk gadai emas syariah pada PT. 
Bank Syariah Mandiri Cabang Padangsidimpuan. 
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thitunguntuk variabel promosi sebesar -0,294, berarti thitung< 
ttabel (-0,294 < 1,662) maka Ha2 ditolak. Jadi, dapat disimpulkan 
tidak ada pengaruh promosi terhadap kepuasan nasabah dalam 
menggunakan produk gadai emas syariah pada PT. Bank Syariah 
Mandiri Cabang Padangsidimpuan. 
thitunguntuk variabel lokasi sebesar 2,251, berarti thitung< ttabel 
(2,251< 1,662) maka Ha3 diterima. Jadi, dapat disimpulkan ada 
pengaruh lokasi  terhadap kepuasan nasabah dalam menggunakan 
produk gadai emas syariah pada PT. Bank Syariah Mandiri Cabang 
Padangsidimpuan. 
2) Uji Signifikansi Simultan (Uji F) 
Uji F digunakan untuk menguji pengaruh dari variabel 
kualitas pelayanan, promosi dan lokasi secara keseluruhan terhadap 
kepuasan nasabah. 
Tabel 4.22 






Squares Df Mean Square F Sig. 
1 Regression 102,184 3 34,061 8,108 ,000
b
 
Residual 382,300 91 4,201   
Total 484,484 94    
a. Dependent Variable: Kepuasan_Nasabah 
b. Predictors: (Constant), Lokasi, Kualitas_Pelayanan, Promosi 
Sumber: Darta diolah dari output SPSS 23. 
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Untuk mencari Ftabel, pertama-tama kita harus mengetahui 
degree of freedom atau derajat kebebasan (df). df dibagi menjadi 
dua yaitu: 
df (n1) = k – 1 
df (n2) = n – k 
ket:  df (n1) = Degree of freedom sebagai pembilang 
df (n2) = Degree of freedom sebagai pembilang 
   k  = Jumlah variabel atau total variabel yang diteliti 
   n  = Jumlah responden 
   Sign = Taraf signifikansi 
df (n1) = 4 – 1 = 3 (df pembilang) 
df (n2) = 95 – 4 = 91 (df penyebut) 
Dari rumus diatas diperoleh Ftabel sebesar 2,14 dengan taraf 
signifikansi 10%.Hasil uji simultan pada tabel 4.22, diperoleh nilai 
signifikan 0,000 < 0,10 dan Fhitung8,108>Ftabel  2,14. Karena Fhitung > 
Ftabel maka H0 ditolak dan Ha diterima.Artinya ada pengaruh antara 
variabel kualitas pelayanan, promosi dan lokasi secara simultan 
terhadap kepuasan nasabah menggunakan produk gadai emas di 
PT. Bank Syariah Mandiri Cabang Padangsidimpuan. 
D. Pembahasan Hasil Penelitian  
Penelitian ini berjudul Pengaruh Kualitas Pelayanan, Promosi dan 
Lokasi Terhadap Kepuasan Nasabah dalam Menggunakan Produk Gadai 
Emas Syariah  di PT. Bank Syariah Mandiri Cabang Padangsidimpuan. 
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Dari hasil analisis data yang dilakukan pada penelitian ini dengan 
menggunakan bantuan program SPSS versi 23 diketahui bahwa:  
1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah dalam 
Menggunakan Produk Gadai Emas Syariah di PT. Bank Syariah 
Mandiri Cabang Padangsidimpuan. 
  Berdasarkan hasil uji signifikansi parsial (uji t) pada variabel 
kualitas pelayanan memiliki thitung sebesar 2,103dan ttabel sebesar 1,662 
sehingga thitung >ttabel (2,103> 1,662) maka Ha1 diterima.Jadi, dapat 
disimpulkan bahwa secara parsial dari hasil uji t ada pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan nasabah dalam menggunakan produk 
gadai emas syariah di PT. Bank Syariah Mandiri Cabang 
Padangsidimpuan. 
  Penelitian ini sejalan dengan penelitian Siti Aisyah, Skripsi, 
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam IAIN Padangsidimpuan , yang 
berjudul pengaruh kualitas pelayanan dan atribut produk terhadap 
kepuasan nasabah dalam menggunakan produk gadai emas, secara 
parsial terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
nasabah. Dan hal ini sejalan dengan teori kasmir yang menyatakan 
bahwa pelayanan merupakan tindakan atau perbuatan seseorang atau 
organisasi untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan. 
2. Pengaruh Promosi Terhadap Kepuasan Nasabah dalam Menggunakan 




  Berdasarkan hasil uji signifikansi parsial (uji t) pada variabel 
promosi memiliki thitung sebesar -0,294 dan ttabel sebesar 1,662 sehingga 
thitung <ttabel (-0,294< 1,662) maka Ha2 ditolak.Jadi, dapat disimpulkan 
bahwa secara parsial dari hasil uji t tidak ada pengaruh promosi 
terhadap kepuasan nasabah dalam menggunakan produk gadai emas 
syariah di PT. Bank Syariah Mandiri Cabang Padangsidimpuan. 
  Penelitian ini sejalan dengan penelitian Ulfa Azizi, Skripsi, 
Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga Yogyakarta, yang berjudul 
analisis pengaruh kualitas pelayanan, kepercayaan, promosi dan risiko 
terhadap kepuasan nasabah pada produk gadai emas di Bank Syariah 
Mandiri Cabang Langsa, secara parsial tidak terdapat pengaruh 
promosi terhadap kepuasan nasabah.  
3. Pengaruh Lokasi Terhadap Kepuasan Nasabah dalam Menggunakan 
Produk Gadai Emas Syariah di PT. Bank Syariah Mandiri Cabang 
Padangsidimpuan. 
  Berdasarkan hasil uji signifikansi parsial (uji t) pada variabel 
lokasi memiliki thitung sebesar 2,251dan ttabel sebesar 1,662 sehingga 
thitung >ttabel (2,251< 1,662) maka Ha3 diterima.Jadi, dapat disimpulkan 
bahwa secara parsial dari hasil uji t ada pengaruh lokasi terhadap 
kepuasan nasabah dalam menggunakan produk gadai emas syariah di 
PT. Bank Syariah Mandiri Cabang Padangsidimpuan. 
  Penelitian ini sejalan dengan penelitian Atika Mustika, 
Skripsi, Universitas Muhammadiyah Yogyakarta, yang berjudul 
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pengaruh kualitas pelayanan, lokasi dan servicescape terhadap 
kepuasan konsumen, secara parsial lokasi berpengaruh terhadap 
kepuasan konsumen Larissa Aesthetic Center Yogyakarta.   
4. Pengaruh Kualitas Pelayanan, Promosi dan Lokasi Terhadap Kepuasan 
Nasabah dalam Menggunakan Produk Gadai Emas Syariah di PT. 
Bank Syariah Mandiri Cabang Padangsidimpuan. 
  Berdasarkan uji F dapat diketahui bahwa dengan 
menggunakan signifikansi 0,1 diketahui Fhitung sebesar 8,108 dan Ftabel 
sebesar 2,14. Hasil analisis data menunjukkan bahwa variabel kualitas 
pelayanan, promosi dan lokasi memiliki Fhitung >Ftabel maka H4 
diterima.Artinya ada pengaruh kualitas pelayanan, promosi dan lokasi 
secara simultan terhadap kepuasan nasabah dalam menggunakan 
produk gadai emas syariah di PT. Bank Syariah Mandiri Cabang 
Padangsidimpuan. 
  Penelitian ini sejalan dengan penelitian Ibnu Afwan 
Ardiansyah, yang menyatakan bahwa variabel pelayanan, lokasi dan 
promosi secara bersama-sama mempunyai pengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan. 
E. Keterbatasan Penelitian 
Pelaksanaan penelitian ini dilakukan langkah-langkah yang disusun 
sedemikin rupa agar hasil yang diperoleh sebaik mungkin.Namun dalam 
prosesnya, untuk mendapatkan hasil yang sempurna sangatlah sulit, sebab 
dalam pelaksanaan penelitian ini terdapat beberapa keterbatasan. 
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Diantara keterbatasan yang dihadapi peneliti selama melaksanakan 
penelitian dan penyusunan skripsi ini, yaitu:  
1. Keterbatasan kemampuan dalam menganalisis data yang sudah 
diperoleh. 
2. Dalam menyebarkan kuesioner penulis tidak mengetahui kejujuran 
para responden dalam menjawab setiap pernyataan yang diberikan 
sehingga mempengaruhi validasi data yang diperoleh.  
3. Keterbatasan bahan materi dari skripsi ini, seperti kurangnya buku-
buku yang menjelaskan lebih detail tentang variabel-variabel yang ada 
dalam penelitian ini. 
 Walaupun demikian, peneliti berusaha sekuat tenaga agar 
keterbatasan yang dihadapi tidak mengurangi makna penelitian. 
Akhirnya dengan segaala upaya, kerja keras, dan bantuan semua pihak 
skripsi ini dapat diselesaikan. Peneliti berharap untuk penelitian 





A. Kesimpulan  
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka kesimpulan 
yang dapat diperoleh sebagai berikut: 
1. Secara parsial variabel kualitas prelayanan memiliki thitung sebesar 
2,103 dan ttabel sebesar 1,662 sehingga thitung > ttabel (2,103 > 1,662) 
maka Ha1 diterima dan nilai Signifikansi sebesar 0,038. Dapat 
disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan ada pengaruh terhadap 
kepuasan nasabah dalam menggunakan produk gadai emas syariah di 
PT. Bank Syariah Mandiri Cabang Padangsidimpuan. 
2. Secara parsial variabel promosi memiliki thitung sebesar -0,294 dan ttabel 
sebesar 1,662 sehingga thitung < ttabel (-0,294< 1,662) maka Ha2 ditolak 
dan nilai Signifikansi sebesar 0,770. Dapat disimpulkan bahwa 
variabel promosi tidak ada pengaruh terhadap kepuasan nasabah dalam 
menggunakan produk gadai emas syariah di PT. Bank Syariah Mandiri 
Cabang Padangsidimpuan. 
3. Secara parsial variabel lokasi memiliki thitung sebesar 2,251 dan ttabel 
sebesar 1,662 sehingga thitung > ttabel (2,251 < 1,662) maka Ha3 diterima 
dan nilai Signifikansi sebesar 0,027. Dapat disimpulkan bahwa 
variabel lokasi ada pengaruh terhadap kepuasan nasabah dalam 





4. Secara simultan variabel kualitas pelayanan, promosi dan lokasi 
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan nasabah 
dalam menggunakan produk gadai emas syariah dengan memiliki 
Fhitung sebesar 8,108 sedangkan Ftabel sebesar 2,14 sehingga Fhitung > 
Ftabel (8,108 > 2,14) maka Ha diterima. Selanjutnya untuk nilai Sig. 
sebesar 0,000 sehingga nilai Sig. < 0,1 (0,000 < 0,1) maka Ha diterima.  
B. Saran 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka peneliti 
memberikan saran-saran sebagai berikut: 
1. Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk kedepannya agar lebih 
memahami tentang penelitian yang akan diteliti seperti wawasan dan 
ilmu pengetahuan. 
2. Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk lebih melengkapi bahan-
bahan materi berupa buku-buku referensi yang dibutuhkan dalam 
pembuatan skripsi. 
3. Bagi peneliti selanjutnya agar dapat mengembangkan penelitian ini 
dengan meneliti faktor-faktor lain yang dapat mempengaruhi kepuasan 
nasabah dan dapat melakukan peluasan sampel yang dilakukan dalam 
penelitian ini hanya pada nasabah yang menggunakan produk gadai 
emas  di PT. Bank Syariah Mandiri Cabang Padangsidimpuan.  
4. Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk mengontrol nasabah dalam 
menjawab angket yang diberikan agar nasabah menjawab sesuai 
dengan kenyataan dan mendapatkan hasil yang maksimal. 
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(Daftar Riwayat Hidup) 
  
DATA PRIBADI   
Nama    : DIVA WIRANTI RITONGA 
NIM    : 15 401 00174 
Tempat/ tanggal lahir  : Kampung Sawah, 27 Maret 1997 
Jenis Kelamin   : Perempuan 
Anakke   : 1 dari 4 bersaudara 
Alamat : Lingk KP Sawah Sigambal, Kecamatan Rantau 
selatan, Kabupaten Labuhanbatu 
Agama    : Islam 
DATA ORANG TUA/WALI 
Nama Ayah   : SAFARUDDIN RITONGA 
Pekerjaan   : Petani 
Nama Ibu   : SARIANNI NST 
Pekerjaan   : Ibu Rumah Tangga 
Alamat : Lingk KP Sawah Sigambal, Kecamatan Rantau 
selatan, Kabupaten Labuhanbatu 
LATAR BELAKANG PENDIDIKAN 
Tahun 2004-2009  : SD Negeri 115525 Sigambal 
Tahun 2010-2012  : Mts. Alwasliyah Sigambal 
Tahun 2013-2015  : SMK Negeri 1 Rantau Utara  
Tahun 2015-2019  : Program Sarjana (Strata-1) Perbankan Syari’ah 
    Institut Agama Islam Negeri Padangsidimpuan. 
IDENTITAS RESPONDEN 
Jawablah pertanyaan berikut dengan memberikan tanda check list (√) atau 
tanda silang (X) pada kolom yang sudah disediakan dengan jawaban yang sesuai.  
1. Nama  : 
2. Usia  : 
3. Jenis kelamin : (   ) Laki-laki   (   ) Perempuan 
4. Pekerjaan : (   ) Pegawai/karyawan (   ) Pelajar/mahasiswa  
  (   ) wiraswasta  (   ) Lain-lain  
5. Sudah berapa lama anda menjadi nasabah Gadai Emas di PT. Bank 
Syariah Mandiri, Tbk. Cabang Padangsidimpuan?  
(   ) < 1 Tahun  (   ) 2-3 Tahun  (   ) > 4 Tahun 
PETUNJUK 
Jawablah pertanyaan berikut dengan memberikan tanda check list (√) atau tanda 
silang (X) pada kolom yang sudah disediakan. Setiap butir pernyataan berikut ini 
terdiri atas lima pilihan jawaban. Adapun makna dari jawaban tersebut adalah: 
SS S KS TS STS 












1. Bacalah dengan seksama setiap pernyataan dan jawaban yang tersedia. 
2. Jawab dan isilah sesuai dengan pernyataan dibawah ini dengan 
memberikan tanda countreng (√ ) pada alternatif yang tersedia pada kolom 
jawaban. 
3. Mohon jawaban diberikan secara objektif untuk akurasi hasil penelitian, 
pada salahsatu pilihan jawaban. 
PernyataanVariabelKepuasanNasabah 
NO Pernyataan Tanggapan Responden 
SS S KS TS STS 
1 Produk gadai emas membatasi pembiayaan 
yang akan diberi kepada nasabah. 
     
2 Produk gadai emas sangat sesuai dengan 
kebutuhan nasabah.  
     
3 
 
Proses gadai emas di Bank Syariah Mandiri 
cepat. 
     
4 Staff BSM bersikap ramahterhadapnasabah.       
5 Gadaiemaslebihmemilikiprestisetersendiri.       
6 Nasabahmerasaamanbertransaksi di Bank 
SyariahMandiri.   
     
7 Pembiayaangadaiemas yang 
diberikankenasabahselaludisesuaikandengan
perkembanganhargapasaremas.   




     
9 Biayaujrohyang ditetapkan Bank 
SyariahMandiribersaingdengankompetitor.  
     
10 Sayamemilihmenggunakangadaiemas di 
Bank 
SyariahMandirikarenabiayaadministrasi 
yang rendah.  











SS S KS TS STS 
1 Ruangtunggu di Bank 
SyariahMandiriCabangPadangsidimpuanbersih. 
     
2 PT. Bank SyariahMandiri, Tbk. 
CabangPadangsidimpuanmemilikitempatparkir 
yang kurangmemadai.  
     
3 
 
Pelayananstaff BSM baikdanramah.      
4 Staff BSM berpenampilanrapidansopan.       
5 Staff BSM 
mengatasikeluhannasabahdengancepat.   
     
6 Staff BSMengganmembantunasabah.      
7 Nasabahmerasaamanbertransaksi di bank 
syariahmandiri.  
     
8 Sistemkeamanan bank sangatbaik.       
9 Staff BSM 
memberikanpelayanansesuaiharapan.  
     
10 Staff 
BSMkurangresponketikamenyambutnasabah.  
     
PernyataanVariabelPromosi 
NO Pernyataan Tanggapan Responden 
SS S KS TS STS 
1 Sayamengenalprodukgadaiemasmelalui 
radio. 
     
2 SayaseringmelihatiklanprodukGadaiEmasSy
ariahdaribrosur.  
     
3 Promosi yang dilakukan Bank 
SyariahMandirisudahtepatsasaran.  
     
4 Promosi yang dilakukan Bank 
SyariahMandirimenggunakanspandukpadate
mpat yang strategis.  
     
5 Iklan Bank 
SyariahMandirimenarikminatmasyarakat.  
     
6 Sayaseringmelihatpromosi Bank 
SyariahMandiri di internet.  
     
7 Sayatertarikmenjadinasabahsetelahmengikut
ikegiatansosial yang dilaksanakanoleh Bank 
SyariahMandiri. 
     
8 Sayatertarikmenjadinasabahsetelahmengikut
ikegiatan yang disponsorioleh Bank 
SyariahMandiri. 
     
PernyataanVariabelLokasi 
NO Pertanyaan Tanggapan Responden 
SS S KS TS STS 
1 Lokasi Bank SyariahMandiri, Tbk. 
CabangPadangsidimpuanmudahdijangkautr
ansportasiumum. 
     
2 Lokasi Bank 
SyariahMandirimudahditemukan.  
     
3 Lokasi Bank SyariahMandiri, Tbk. 
CabangPadangsidimpuanberada di 
lalulintaslancar. 
     
4 Penggunaalattransfortasi di lokasi Bank 
SyariahMandiri, Tbk. 
CabangPadangsidimpuantertib.  
     
5 Bank SyariahMandiri, Tbk. 
CabangPadangsidimpuanmemilikilokasipar
kiryang  kurangmemadai. 
     
 
6 Fasilitas area 
parkirmemberikanjaminankeamananbaginas
abah yang memilikikendaraanpribadi. 
     
7 Bank SyariahMandiri, Tbk. 
CabangPadangsidimpuanberadadilingkunga
n yang aman. 
     
8 Lokasi Bank SyariahMandiri, Tbk. 
CabangPadangsidimpuanstrategis.  
     
 




      …………………………………. 
 









































 ,986 ,143 ,003 ,405 ,480 ,506 ,151 ,506 ,082 ,000 

























 ,212 ,067 ,184 ,034 ,389 ,262 ,099 ,004 ,000 

























,212  ,028 ,322 ,320 ,079 ,302 ,164 ,002 ,000 



































,067 ,028  ,030 ,496 ,002 ,262 ,262 ,000 ,000 






























,184 ,322 ,030  ,408 ,004 ,095 ,013 ,056 ,000 




























,034 ,320 ,496 ,408  ,759 ,040 ,759 ,847 ,000 

































,389 ,079 ,002 ,004 ,759  ,726 ,369 ,003 ,000 


























,262 ,302 ,262 ,095 ,040 ,726  ,188 ,570 ,000 



























,099 ,164 ,262 ,013 ,759 ,369 ,188  ,047 ,000 
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,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 95 95 95 95 95 95 95 95 95 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 95 95 95 95 95 95 95 95 95 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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,058 ,043 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 











Uji Reliabilitas X1Kualitas Pelayanan 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
,622 10 
 
Uji Reliabilitas X2 Promosi 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
,659 8 
 
Uji Reliabilitas X3 Lokasi 
Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 
,642 8 
 
Uji Reliabilitas Y (Kepuasan Nasabah) 
Reliability Statistics 






















Test Statistic ,076 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,200
c,d
 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Significance Correction. 
d. This is a lower bound of the true significance. 
 













(Combined) 164,829 13 12,679 3,213 ,001 




96,190 12 8,016 2,031 ,032 
Within Groups 319,655 81 3,946   
Total 484,484 94    
 












(Combined) 110,467 11 10,042 2,229 ,020 




50,093 10 5,009 1,112 ,363 
Within Groups 374,017 83 4,506   
Total 484,484 94    
 












(Combined) 95,146 8 11,893 2,627 ,013 




13,096 7 1,871 ,413 ,892 
Within Groups 389,339 86 4,527   


















Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant
) 
26,348 3,549  7,423 ,000   
Kualitas_
Pelayanan 
,197 ,094 ,245 2,103 ,038 ,639 1,565 
Promosi -,044 ,150 -,047 -,294 ,770 ,341 2,935 
Lokasi ,310 ,138 ,329 2,251 ,027 ,407 2,460 
a. Dependent Variable: Kepuasan_Nasabah 
 





















. ,000 ,000 ,116 










,000 . ,000 ,327 







 1,000 ,024 
Sig. (2-
tailed) 
,000 ,000 . ,815 






,163 ,102 ,024 1,000 
Sig. (2-
tailed) 
,116 ,327 ,815 . 
N 95 95 95 95 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 









t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 26,348 3,549  7,423 ,000 
Kualitas_Pelayanan ,197 ,094 ,245 2,103 ,038 
Promosi -,044 ,150 -,047 -,294 ,770 
Lokasi ,310 ,138 ,329 2,251 ,027 
 




Model R R Square 
Adjusted R 
Square 




 ,211 ,185 2,050 
a. Predictors: (Constant), Lokasi, Kualitas_Pelayanan, 
Promosi 
b. Dependent Variable: Kepuasan_Nasabah 
 









t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 26,348 3,549  7,423 ,000 
Kualitas_Pelayanan ,197 ,094 ,245 2,103 ,038 
Promosi -,044 ,150 -,047 -,294 ,770 











Squares Df Mean Square F Sig. 
1 Regression 102,184 3 34,061 8,108 ,000
b
 
Residual 382,300 91 4,201   
Total 484,484 94    
a. Dependent Variable: Kepuasan_Nasabah 














1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
1 4 1 4 4 4 3 4 4 4 4 36 
2 5 1 4 4 4 3 4 4 5 4 38 
3 3 2 4 3 4 4 4 4 4 3 35 
4 4 2 3 4 4 5 4 4 4 3 37 
5 4 2 5 4 4 5 4 4 4 4 40 
6 4 2 5 4 4 5 4 4 4 4 40 
7 4 2 4 5 5 4 5 5 5 5 44 
8 5 3 4 4 4 5 4 5 4 4 42 
9 4 2 4 3 4 4 4 4 5 4 38 
10 5 1 4 4 4 3 4 4 4 5 38 
11 4 3 4 5 5 5 5 4 5 5 45 
12 4 3 5 5 5 5 5 5 4 5 46 
13 4 3 5 4 5 5 4 5 5 5 45 
14 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 45 
15 5 3 5 4 5 5 4 5 5 5 46 
16 4 2 5 4 4 5 4 4 4 4 40 
17 4 1 4 5 5 4 4 4 4 4 39 
18 3 2 4 4 5 4 4 5 5 3 39 
19 5 2 5 5 4 5 5 4 5 5 45 
20 4 2 5 5 5 5 4 5 5 4 44 
21 4 1 5 4 4 5 4 4 4 4 39 
22 4 1 3 3 5 4 5 5 4 3 37 
23 4 3 3 4 5 4 4 5 4 4 40 
24 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 44 
25 4 3 4 5 5 5 5 4 5 4 44 
26 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 46 
27 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 42 
28 5 3 5 4 4 5 4 5 5 5 45 
29 5 3 4 5 4 4 4 5 5 4 43 
30 5 3 4 4 4 4 5 4 5 4 42 
31 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 44 
32 5 2 5 4 4 5 4 5 5 4 43 
33 5 2 4 4 4 5 4 5 4 4 41 
34 4 2 5 4 4 4 4 4 4 5 40 
35 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 48 
36 5 2 4 5 4 5 5 4 4 5 43 
37 5 2 5 5 5 5 5 5 4 5 46 
38 5 2 4 4 4 4 4 4 4 4 39 
39 5 2 4 5 4 4 4 5 5 4 42 
40 5 2 5 5 5 5 4 5 5 4 45 
41 5 2 4 5 5 5 4 5 5 4 44 
42 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 43 
43 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 47 
44 5 2 5 4 4 4 4 4 4 5 41 
45 5 3 5 5 4 5 4 5 4 5 45 
46 5 3 5 5 5 4 5 4 4 5 45 
47 4 3 5 5 4 3 4 4 4 5 41 
48 4 2 5 5 4 3 5 5 5 4 42 
49 4 2 4 4 5 3 4 4 4 4 38 
50 4 1 4 4 5 4 4 5 4 4 39 
51 4 2 4 5 5 3 5 4 4 5 41 
52 4 2 4 4 4 3 5 5 4 4 39 
53 4 2 4 5 4 4 5 4 5 5 42 
54 5 2 4 4 5 4 4 4 5 4 41 
55 4 2 5 4 4 4 4 4 5 5 41 
56 5 3 5 5 4 5 5 4 5 5 46 
57 4 2 5 5 5 5 5 4 5 5 45 
58 5 1 4 4 4 5 5 5 4 4 41 
59 5 2 5 5 5 4 5 5 5 4 45 
60 5 1 4 5 4 4 4 4 4 3 38 
61 5 2 5 4 5 4 5 4 5 5 44 
62 4 3 4 4 5 5 4 5 4 3 41 
63 4 2 5 4 5 4 4 4 5 5 42 
64 5 2 5 5 5 5 5 5 4 5 46 
65 5 2 5 5 4 4 4 5 4 4 42 
66 4 2 5 4 5 5 4 5 5 4 43 
67 5 2 5 5 4 3 4 5 5 5 43 
68 4 2 4 4 4 5 4 4 5 4 40 
69 5 2 3 5 4 5 4 4 4 5 41 
70 5 2 4 5 4 5 4 4 4 4 41 
71 5 2 4 5 5 4 4 5 5 5 44 
72 5 2 5 4 5 4 5 4 4 5 43 
73 4 3 4 4 4 4 5 5 5 5 43 
74 4 3 5 4 5 4 5 4 4 5 43 
75 4 2 5 5 5 3 5 4 5 4 42 
76 4 1 4 5 4 3 5 4 4 4 38 
77 4 3 5 4 5 3 5 4 5 5 43 
78 5 2 5 5 5 5 5 4 4 4 44 
79 4 3 5 4 4 5 4 5 5 4 43 
80 4 2 5 4 4 4 5 4 4 3 39 
81 5 2 4 4 4 4 4 4 4 3 38 
82 4 1 4 4 4 4 5 4 4 5 39 
83 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 40 
84 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 40 
85 4 1 4 4 5 4 4 4 5 4 39 
86 5 2 5 5 5 5 5 5 4 5 46 
87 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 40 
88 4 2 5 4 4 5 4 5 4 3 40 
89 4 2 5 5 5 5 5 4 4 5 44 
90 5 2 5 4 4 4 5 5 5 4 43 
91 5 2 5 5 5 5 5 5 4 4 45 
92 4 2 5 4 4 5 5 4 4 4 41 
93 5 2 4 4 3 4 4 4 4 4 38 
94 4 1 4 4 4 5 5 5 4 4 40 



















1 2 3 4 5 6 7 8 
1 4 4 4 4 3 3 4 4 30 
2 5 4 4 4 4 3 4 4 32 
3 4 4 4 3 4 4 4 4 31 
4 4 4 3 4 4 5 4 4 32 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
6 4 4 5 4 4 5 4 4 34 
7 4 4 4 5 5 4 5 5 36 
8 5 3 4 4 4 5 4 5 34 
9 4 4 4 3 4 4 4 4 31 
10 5 4 4 4 4 3 4 5 33 
11 4 4 4 5 5 5 5 5 37 
12 4 4 5 5 5 5 5 5 38 
13 4 4 5 4 5 4 4 4 34 
14 5 4 5 5 4 4 5 5 37 
15 5 5 5 4 5 5 4 5 38 
16 5 5 4 5 4 4 5 5 37 
17 4 4 4 5 5 5 4 4 35 
18 4 4 4 4 5 4 5 5 35 
19 5 4 5 5 4 5 5 4 37 
20 4 5 5 5 5 5 4 5 38 
21 4 4 5 4 4 5 4 4 34 
22 4 4 4 4 5 4 5 4 34 
23 4 3 3 4 5 4 4 5 32 
24 4 4 5 4 4 4 4 5 34 
25 4 3 4 4 5 5 5 4 34 
26 4 4 4 5 5 5 5 4 36 
27 4 4 4 5 4 4 4 4 33 
28 5 4 5 4 4 5 5 5 37 
29 5 4 4 5 4 4 4 5 35 
30 5 4 4 4 4 4 5 4 34 
31 5 4 4 4 5 4 5 4 35 
32 5 5 5 4 4 5 4 5 37 
33 5 4 4 4 5 5 4 5 36 
34 4 5 5 4 4 4 4 4 34 
35 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
36 5 4 4 5 4 5 5 4 36 
37 5 4 5 5 5 5 5 5 39 
38 5 4 4 4 4 4 4 4 33 
39 5 4 4 5 4 4 5 5 36 
40 5 4 5 5 5 5 4 5 38 
41 5 5 4 5 5 5 4 5 38 
42 4 4 4 4 5 5 4 5 35 
43 5 4 5 5 5 4 5 4 37 
44 4 4 5 4 4 4 4 4 33 
45 5 3 5 3 4 3 4 5 32 
46 5 5 5 5 5 4 5 4 38 
47 4 4 5 3 4 3 4 4 31 
48 5 5 5 5 4 4 5 5 38 
49 4 4 4 4 5 4 4 4 33 
50 4 5 4 4 5 4 4 4 34 
51 4 4 4 5 5 5 5 4 36 
52 4 5 5 4 4 4 5 5 36 
53 4 4 4 5 4 4 5 4 34 
54 5 3 4 4 5 3 4 4 32 
55 4 4 5 4 4 4 4 5 34 
56 5 4 5 5 4 5 5 5 38 
57 4 5 5 5 5 5 5 4 38 
58 5 4 5 4 4 5 5 5 37 
59 5 4 5 5 5 5 5 5 39 
60 5 4 4 5 4 4 4 4 34 
61 5 5 5 4 5 4 5 4 37 
62 4 4 4 4 5 4 4 5 34 
63 4 4 5 4 4 4 4 4 33 
64 5 4 5 5 5 5 5 5 39 
65 5 4 4 4 4 4 4 5 34 
66 4 5 5 5 5 5 5 5 39 
67 5 4 3 3 3 3 4 4 29 
68 4 4 4 4 4 5 4 4 33 
69 5 5 3 5 4 5 5 4 36 
70 5 5 4 5 4 5 5 4 37 
71 5 4 4 5 5 4 4 5 36 
72 5 4 5 4 5 4 5 4 36 
73 4 4 4 4 4 4 5 5 34 
74 5 4 5 4 5 4 5 4 36 
75 4 4 5 5 5 4 5 4 36 
76 4 5 4 5 4 3 5 4 34 
77 4 4 5 4 5 4 5 4 35 
78 5 4 5 5 5 5 5 4 38 
79 4 4 5 5 4 5 4 5 36 
80 4 4 5 4 4 4 5 4 34 
81 5 5 4 4 4 4 4 4 34 
82 4 4 4 4 4 4 5 4 33 
83 5 4 4 5 5 5 4 5 37 
84 4 5 4 5 4 5 5 5 37 
85 4 4 4 4 5 4 4 4 33 
86 4 3 4 4 4 5 4 4 32 
87 5 4 5 5 5 4 5 4 37 
88 4 4 5 4 5 5 4 4 35 
89 4 4 5 5 5 5 5 4 37 
90 5 4 5 5 4 4 5 5 37 
91 5 5 5 5 5 5 5 5 40 
92 4 5 5 4 4 5 5 5 37 
93 5 4 4 4 3 4 4 4 32 
94 4 4 4 4 4 5 5 4 34 



















1 2 3 4 5 6 7 8 
1 4 4 4 4 2 4 3 4 29 
2 5 4 4 4 2 4 4 4 31 
3 4 4 4 4 2 3 4 4 29 
4 4 4 4 4 1 4 4 5 30 
5 5 3 5 5 2 5 5 5 35 
6 4 3 4 5 1 4 4 4 29 
7 4 4 4 5 2 5 5 5 34 
8 5 4 3 4 1 4 4 4 29 
9 4 3 4 4 2 3 4 4 28 
10 5 4 4 4 2 4 4 4 31 
11 4 3 5 4 3 5 5 5 34 
12 4 4 4 4 2 5 4 5 32 
13 4 3 4 5 2 4 5 4 31 
14 5 4 4 5 3 5 4 5 35 
15 5 5 5 5 3 4 5 4 36 
16 5 5 5 4 3 5 4 5 36 
17 4 4 4 4 2 5 5 4 32 
18 4 4 4 4 2 4 4 5 31 
19 5 4 4 5 2 5 5 5 35 
20 5 3 5 5 3 5 5 5 36 
21 4 4 4 4 2 4 4 4 30 
22 4 3 4 4 2 4 5 5 31 
23 4 4 3 3 3 4 4 4 29 
24 4 3 4 5 2 4 4 4 30 
25 4 3 3 4 2 4 5 5 30 
26 4 3 4 4 2 5 5 5 32 
27 4 3 4 4 3 5 4 4 31 
28 5 3 4 5 2 4 4 5 32 
29 5 4 4 4 2 5 4 4 32 
30 5 4 5 4 3 4 4 5 34 
31 5 4 4 4 3 4 5 5 34 
32 5 5 5 5 2 5 4 5 36 
33 5 5 4 4 3 4 5 4 34 
34 4 4 5 5 2 4 4 4 32 
35 5 4 5 5 2 5 5 5 36 
36 5 5 4 5 2 5 4 5 35 
37 5 5 4 5 2 5 5 5 36 
38 5 4 4 4 2 4 4 4 31 
39 5 4 4 4 1 5 4 5 32 
40 5 4 4 5 2 5 5 4 34 
41 5 3 5 4 2 5 5 4 33 
42 4 3 4 4 2 4 5 4 30 
43 5 3 4 5 3 5 5 5 35 
44 4 4 4 5 2 4 4 4 31 
45 5 4 3 5 2 3 4 4 30 
46 5 4 5 5 2 5 5 5 36 
47 4 4 4 5 3 3 4 4 31 
48 5 3 5 5 3 5 4 5 35 
49 4 5 4 4 2 4 5 4 32 
50 4 4 5 4 2 4 5 4 32 
51 4 3 4 4 2 5 5 5 32 
52 4 4 5 5 3 4 4 5 34 
53 4 4 4 4 3 5 4 5 33 
54 5 3 3 4 3 4 5 4 31 
55 4 3 4 5 3 4 4 4 31 
56 5 4 4 5 2 5 4 5 34 
57 4 5 5 5 2 5 5 5 36 
58 5 3 4 5 2 4 4 5 32 
59 5 3 5 5 3 5 5 5 36 
60 5 3 4 4 1 4 4 4 29 
61 5 4 5 5 3 4 5 5 36 
62 4 4 4 4 3 4 5 4 32 
63 4 4 4 5 2 4 4 4 31 
64 5 4 4 5 2 5 5 5 35 
65 5 5 4 4 2 4 4 4 32 
66 4 4 5 5 2 5 5 5 35 
67 5 4 4 3 2 3 3 4 28 
68 4 3 4 4 1 4 4 4 28 
69 5 4 5 3 2 5 4 5 33 
70 5 4 5 4 2 5 4 5 34 
71 5 3 4 4 2 4 5 4 31 
72 5 3 4 5 3 4 5 5 34 
73 4 4 4 4 3 4 4 5 32 
74 5 3 5 5 2 4 5 5 34 
75 4 3 4 4 2 5 5 4 31 
76 4 4 4 4 2 4 4 4 30 
77 4 4 5 5 2 4 5 5 34 
78 5 3 5 5 3 5 5 5 36 
79 4 3 4 5 2 4 4 4 30 
80 4 3 4 4 1 4 4 5 29 
81 5 3 5 4 3 4 4 4 32 
82 4 3 4 4 3 3 4 4 29 
83 5 5 5 5 2 5 5 4 36 
84 4 5 5 4 2 5 5 5 35 
85 4 4 4 4 2 4 4 4 30 
86 4 4 3 4 2 4 4 4 29 
87 5 3 4 4 2 5 5 5 33 
88 4 3 4 4 2 4 5 4 30 
89 4 3 4 4 2 5 5 4 31 
90 5 4 4 5 3 5 4 5 35 
91 5 4 5 5 2 5 5 5 36 
92 4 3 5 4 2 4 4 5 31 
93 5 3 4 4 2 4 3 4 29 
94 4 3 4 4 2 4 4 5 30 



















1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
1 5 3 4 5 4 5 4 4 4 4 42 
2 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 40 
3 5 3 4 5 4 5 4 4 4 4 42 
4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 40 
5 4 3 5 5 5 4 5 4 4 4 43 
6 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 40 
7 5 3 4 5 4 4 4 5 5 5 44 
8 5 2 5 5 5 4 4 4 4 4 42 
9 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 40 
10 5 3 4 5 4 4 4 5 5 5 44 
11 4 3 5 5 5 4 5 4 4 4 43 
12 5 3 5 5 5 5 5 5 4 5 47 
13 5 3 4 5 4 4 4 5 5 5 44 
14 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 45 
15 5 3 5 5 5 5 5 5 4 5 47 
16 5 3 5 5 5 5 5 5 4 5 47 
17 5 3 4 5 4 5 4 4 4 4 42 
18 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 40 
19 4 3 5 5 5 5 5 5 4 4 45 
20 5 3 4 5 4 4 4 5 5 5 44 
21 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 45 
22 5 2 4 4 4 5 4 4 4 4 40 
23 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 40 
24 5 3 4 5 4 4 4 5 5 5 44 
25 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 45 
26 5 3 5 5 5 5 5 5 4 5 47 
27 5 3 5 5 5 4 4 4 4 4 43 
28 4 3 5 5 5 5 5 5 4 4 45 
29 4 3 5 5 5 4 5 4 4 4 43 
30 5 3 4 5 4 5 4 4 4 4 42 
31 5 3 4 5 4 4 4 5 5 5 44 
32 4 3 5 5 5 4 5 4 4 4 43 
33 5 3 4 4 4 5 4 4 4 4 41 
34 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 40 
35 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 40 
36 4 3 5 5 5 4 5 4 4 4 43 
37 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 47 
38 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 49 
39 4 3 5 5 5 5 5 5 4 4 45 
40 4 3 5 5 5 5 5 5 4 4 45 
41 5 3 4 5 4 4 4 5 5 5 44 
42 4 3 5 5 5 4 5 4 4 4 43 
43 5 3 4 5 4 5 4 4 4 4 42 
44 4 3 5 5 5 4 5 4 4 4 43 
45 4 3 5 5 5 5 5 5 4 4 45 
46 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 46 
47 5 3 4 4 4 5 4 4 4 4 41 
48 5 3 4 5 4 5 4 4 4 4 42 
49 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 40 
50 5 3 5 5 5 5 5 5 4 5 47 
51 5 3 4 4 4 5 4 4 4 4 41 
52 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 40 
53 5 3 4 5 4 5 4 4 4 4 42 
54 5 3 4 5 4 5 4 4 4 4 42 
55 5 3 4 4 4 5 4 4 4 4 41 
56 5 3 5 5 5 5 5 5 4 5 47 
57 4 3 5 5 5 5 5 5 4 4 45 
58 4 3 5 5 5 4 5 4 4 4 43 
59 4 3 5 5 5 5 5 5 4 4 45 
60 5 3 4 5 4 5 4 4 4 4 42 
61 5 3 4 5 4 4 4 5 5 5 44 
62 5 3 4 4 4 5 4 4 4 4 41 
63 5 3 4 5 4 5 4 4 4 4 42 
64 5 2 5 5 5 5 5 5 4 5 46 
65 5 3 4 5 4 5 4 4 4 4 42 
66 4 3 5 5 5 4 5 4 4 4 43 
67 4 3 5 5 5 4 5 4 4 4 43 
68 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 40 
69 5 3 4 4 4 5 4 4 4 4 41 
70 5 3 4 4 4 5 4 4 4 4 41 
71 5 3 4 5 4 4 4 5 5 5 44 
72 4 3 5 5 5 4 5 4 4 4 43 
73 4 3 5 5 5 4 5 4 4 4 43 
74 4 3 5 5 5 4 5 4 4 4 43 
75 5 3 4 5 4 5 4 4 4 4 42 
76 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 40 
77 4 3 5 5 5 4 5 4 4 4 43 
78 5 3 4 5 4 4 4 5 5 5 44 
79 4 3 5 5 5 4 5 4 4 4 43 
80 4 3 5 5 5 4 5 4 4 4 43 
81 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 47 
82 5 3 4 5 4 5 4 4 4 4 42 
83 4 3 5 5 5 4 5 4 4 4 43 
84 4 3 5 5 5 5 5 5 4 4 45 
85 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 40 
86 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 40 
87 5 3 5 5 5 5 5 5 4 5 47 
88 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 40 
89 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 45 
90 4 3 5 5 5 4 5 4 4 4 43 
91 4 3 5 5 5 5 5 5 4 4 45 
92 5 3 4 4 4 5 4 4 4 4 41 
93 5 3 4 5 4 5 4 4 4 4 42 
94 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 40 




Nama : Nasbiah Sikumbang 
Pekerjaan : Wiraswasta 




Nama : Seri Nopita Nst 
Pekerjaan : Pegawai/ Karyawan 
Telah menggunakan produk gadai emas kurang dari  1 tahun 
 
 
Nama : Nurhalimah Sitompul 
Pekerjaan : Pegawai/ Karyawan 
Telah menggunakan produk gadai emas selama 2 Tahun 
 
 
Nama : Hotmaenda M.P 
Pekerjaan : Wiraswasta 
Telah menggunakan produk gadai emas lebih dari 2 Tahun  
 
Nama : Apli Anni Hasibuan 
Pekerjaan : Pegawai/ Karyawan 
Telah menggunakan produk gadai emas lebih dari 2 Tahun 
 
Nama : Retno Hariyanti 
Pekerjaan : Pegawai/ Karyawan 
Telah menggunakan produk gadai emas kurang dari  1 tahun 
 
Nama : Sri Wahyu Ningsih 
Pekerjaan : Ibu rumah tangga 
Telah menggunakan produk gadai emas lebih dari 2 tahun 
 
Nama : Yenni Holila Siregar 
Pekerjaan : Pegawai/ Karyawan 
Telah menggunakan produk gadai emas kurang dari  1 tahun 
 
Nama : Lidya Yusandi 
Pekerjaan : Pegawai/ Karyawan 
Telah menggunakan produk gadai emas kurang dari  1 tahun 



 
